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الوصول إلى الحفيفه بطلب /راله العوانى 
أالنى تنعنرض المعركة. وس آأهمر هده العوانفی 
روأسب الحول» وسىطرة العادة. والنیحل المعرظط 
لمعكرى الماصیى 
أن الأقفكار الصحيحة يحب أن تنيت نالتحربة 
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Who's Got Your Back ۾‎ 


ATA SEEN EE N Aa 


تة جریر کے 
lj JARIR BOOKSTORE‏ 


. nat juat a Bookstore لی تجرد ت کبة‎ 


للتعرف على فروعتا ے 
المملكة العربية السعودية - قطر - الكويت - اللإمارات العربية المتحدة 
ترجو زيارة موفعتا على الإنترنت 0r|e.CO⁄0Fاwww.jarirb[(0O00OkKS‏ 
للمزيد من المعلومات الرجاء مراسلتا على: jbpublications@Qjarirbookst0Ore.C01‏ 


تحديد مسئولية / إخلاء مسئولية من أي ضمان 
هته ترجمة عربية لطبعة اللغة الإنجليزية. لقد بذلتا قصارى جهدنا في ترجمة هذا الكتابء ولكن بسيب 
القيود المتأصلة في طبيعة الترج 3 : والتاتجة عن تعقيدات اللغة. واحتمال وجود عدد من الترجمات 
والتقسيرات المختلفة لكلمات وعبارات معيتةء فاضا نعلن وبکل وضوج آننا ل لحمل أي تة ولي 
مستولیتا بخاصة عن أي ضمانات ضمنية متملقة بملاءمة الكتاب لأغراض شرائثه الثعادية أو ملاءمته 
لغرض معبن. کما انتا لن تتحمّل آي مسٿولية عن آي خسائر في الأرباح أو أي خسار تجارية أخرى. بعا 
فضي ذلك على سبيل المثال لا الحصرء. الخساثر العرضية. أو المترتبة. أو غيرها من الخسائر. 


الطبعة الآولی ۲۰٠۱٣١‏ 
حقوق الترجمة العربية والتشر والتوزيع محفوظة لكتبة جرير 
ARABIC edition published by JARIR BOOKSTORE.‏ 
Copyright © 2015. All rights reserved.‏ 
ا يجوز إعادة اتتاج أو تتخزين هذا ؛لكتاب أو آي جزء مته باي ناح تتخزين المعلومات أو استرجاعها آو 
نقله بأية وسيلة الكتروتية آو آلية أو من خلال التصوير أو اتتسجيل آو بأية وسيلة أخرى . 
إن المسح الضوئى أو التحميل أو التوزيح لهذا الكتاب من خاال ١«اتترتنت‏ قت أو أية وسيلةف أخری يدون 
موافقة صر حه ونا اهر هموع فير اوي رجاءُ شراء التسخ الالكترونية العتمدة فقصط تهتنا 
العمل؛ وعدم المشاركة قي قرصتة نه المواد المحمية يموجب حقوق النشر والتاآئتيف سواء بوسيلة اتكترونية 
أو بأية وسيفة آخری أو التشجيع على ذللف. و نحن ندر دھهصف لحموى الؤلخبن واتناشرين۔ 
رجاءَ عدم ا لشاركة في سرقة اواد المحمية بموجب حقوق النشر والتأليضف أو التشجيع على ذتك. تقدر 
دعمك لحةوق الۆلفين والتاشرين. 
ا اعدذدآد هذا الکتاب لکي يقدم معلومات دفيقة وموثقة فيما يتعلق بالموضوع الذي ډتاخشه : 
ویباع علی ا شاشر ان التاشر یمن توا “ ندیم أنة تح دة قانونية ارما أو موتية: 
وأته آو المؤلف لن يكوتا مخنثولين عن أية اسراو يمکن آن م تتثاً منه. فاد ES GOES‏ 


المملكة الهربية السحودية مسب ۳۱۹7١‏ الریاض ٤۷۱‏ ۱۱-قلیغون : - 2٦11 1 £ ٦ ۲٦۰۰‏ + - فاكس ,£191۳۳ ۸111١1‏ + 
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"لأيْ شخص يريد تحسين علاقاته في المنزل. أو فضي العمل» أو في العالم: لا بد من 
قراءة هذا الكتاب. لقد وضع مارك جولستون كتابًا مميزا سوف يحسن من حياة كل 

قارىئ له بتسيير طرق التواصل الفعال. فقط عليلف أن تقوم بقراءته". 
ديفيد فينبير ؛ طييب وحاصل على ماجستير قي إدارة الأعمالء والمدير التنفيذي 
سسس يو سى إل ابه ھوسبنتال سیت 


"الحكمة التي يت يتمتع بها مارك ليست نظرية فحسب. لكتها مفيدةء لقد قرآت مات 
الكتب» ولكن قلة متها يمكنتي فعليا تطبيقه على عملي وعلاقاتي. إن مارك يعرض 
مشكلات واقعية وحلولا عملية حقيخية حقيقية"'"'. 
- سيقن آلان؛ رئيس قسم تطوير الأطعمة بمؤسسة ديم دينرز 
ی ا وھ ین ار ودر ای 
مساعدتتا على أن نرى أنفستا دون دروع هي الموهبة التي يتمتع بها وضي الوقت 
نفسه الهية التي يمنحنا إياها. وهذا الكتاب يتحدث من القلب مباشرةء والأمر 
عاد إلينا في أن ننصت". 
٠‏ جوش واخ jnلف‏ كla The Art of Learning‏ 


ا و يريد الكل فيه أن يكون هومن يتكلم يعتبر سر التنجاح فيه هوفن 
الاستماع. ب بعض أعظم القادة متحد تون رائعون؛ وبعضهم الآخر ليس كذلك لكنهم 
د و استماع راتعة. هذا الکابه سیکون اد آكثر الكتب تأثيرًا في 

السنوات العشر القادمة في عالم الأعمال". 
الدکتور أندرياس لتر‘ ملف كةڌl The Talented Kid and His Er-‏ 
emies‏ وتاب Wounded Hu maı‏ 71€ وشریك في تأسیس 


f1 H~ 
مدرسة ' سیر کارل بوبر‎ 


"مع ما يمتلى به من تصائح فعالة وعمليةء سيساعدك هذا الكتاب في آي تبادل 
لاتواصل مع الآآخرين. يدرك مارك جولستون أن التواصل ليس مجرد خطط ووسائل 
بقدر ما هوصلات ضالة مع التاس» والرؤى التي يمتلكها حول السلوك البشري تعد 

جواهر حقيقية". 
- ستيفن بي. سامبل؛ رئيس جامعة ساذرن كاليفورنيا» ومؤلف الكتاب الأكثر مبيعًا 
The Contrarian's Guide to Leadership‏ 


"لقد كان آباؤنا على حق بالفعل» فتحن بحاجة لأن نسمع۔ في هذا الكتاب» يفصل 
جولستون بلغة بسيطة مدى الفائدة التي تعمود علينا بالاستماع في تحقيق أهد افا 
في الحياة الشخصية والمهنية. فليست المسألة استماعًا لمجرد الاستماع» بل هي 
استماع لغاية". 

- الدكتور دوأين سي . بروكتر ؛ كبير مديري البرامج قي مؤسسة 


رویرت وود جونسون 
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إهداء إلى "'وارين بينيس" " 5 والصديق 
والملهم > الذي علمتي آنك إن "'استمعت بعمق" وعرفت من آين ينطلق التاس 
حقا» وأبديت الاهتمام الصادق بهم حيث هم» فإنك على الأرجح ستتمكن من 
الانتقال بهم إلى حيث تريد منهم. 


في ذکری 
"إذا أتصت للجرح والخوف والألم أو لآمال الناس وأحلامهمء قستكتشف وجودا 
داق الها و جن قف الط رف ا لكر باك تخو اة و ف ەحقاء قوف دل 
الحواجز ويفتح عقله وقلبه لك". 
د اتون ششدمان؟ راثت مخال مكاقية الاتتحار. و فی سک 


لوس آنجلوس لمنع الانتحارء ومعلم قدير 


ولل القر اء الذين سيق رأ هذة التروشن الفهمة 
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المحتويات 


تمهید ٩‏ 
شکر وتقدير ۳ 


القسم ١‏ سر الوصول إلى التناس ٩‏ 


١١ من الذي يبقيك قيد الاحتجاز؛؟‎ ١ 
٠١ دائرة اللإفتاع‎ 


۲ بعض من حديث العلم: كيف يتحول المخ من 
"لا" إلى "نعم" ٣١‏ 
أجزاء المخ الثلائة ۲۲ 
اللوزة تختطف المخ وموت التفكير العقلاتي ۲۲ 
الخلايا العصبية العاكسة ۲١‏ 
من النظربة إلى التطییق ۲۹ 


القسم ۲ القواعد التسع الآساسية للتواصل 


مع أي ت شخص ۳۹ 


١‏ اقل نفسك "من المقاومة إلى القبول" م 
تواصل مع تقسك أولا ٣٤‏ 
السرعة هي کل شىء ۲١‏ 
عملية التحول من "التفور إلى القبول" ۳٦‏ 


۱۹ 


1f 


فاعلية كلمات "النفور" ٣۷‏ 


أعد درمجة نفسك على الإنصات ٤١ ٠‏ 

= ڪ 
"لكتني أستمع حقا .... اليس كذلكف؟". ٤٤‏ 
إلى آي مدى تكون على دراية بالأشخاص الذين تعرفهم؟X‏ ۷ء 
ادقع الطرقف الآخر للشعور بأنك "اتشعر هه" î‏ 
لماذا يتغير الناس إن شعروا بآنك تشعر بهم ٤ه‏ 
خطوات اشعار الطرف الآخر بأنكف تشعر به ۷ه 
ليكن اهتمامك آولى من رعغبتك في إتارة الاهتصام “١‏ 
المغقل "المثير للانتباه" ٣‏ 
لا تصطتع الاهتمام - اهتم بصدق ٠١‏ 
أشعر الآخرين بقيمتهم ۷۰ 
ساعد التاس على التنقيس العاطفي و الذهني ۷١‏ 
الابتعأد بالتشخص من تنطاق الهم Y1‏ 
تآكد من وجود تتاقرك خارج الباب ۸۳ 
مخاطر النقور في مكان العمل A4‏ 
حين لا يمكتكف تحاشي النقورء فتوقعه ۹۲ 


حين يبدو أنك خسرت كل شيء - فلا بأس بإظهار ضعفقك ٩٤‏ 
أظهر لهم ضعفك. وسيرغيون هم كذلك في فعل 
الشيء داته ۹¥ 
ابتعد عمن ینشرون سصومهم ٠۰١‏ 
المعوزون ٠١١‏ 
المتتمرون ا 


مجيو الخد ۹ 


الترجسيون ٠١‏ 
المضطريون عقَلنًا ١١۲‏ 
اختيار المرآة: من هو المشكلة؟ ١١١‏ 


.القسم ۳ انتا عشرة طريقة سريعة وسهلة لتحقيق 
القبول والصلة مع الآخر 11¥ 


۲ 
۲ 


N٤ 


0 


V۷ 
۹A 


سۇ ال الاستحالة ۱1۹ 
المقارقة السحرية 4 
شاانل "نه" 53 
حركة لاكتساب الثمة ۲A‏ 
صدمة التقهم ۳۹ 
كيفية عمل صدمة التقهع TE‏ 
الوقت المتاسب لاستخداح صدهه التقهم oO‏ 
قود التشبيه TV‏ 
التشغخبل العكسى صدمة التقهم ۲ 0 
2 
"هل تعتقد ذلك حقا؛" E3‏ 
قاعلىة قول "اممممعمم.... 1o.‏ 
من التفاعل الى التحول 1 
التقاوض فی مقابل الارتياط 1£ 
ما هو السؤال الذي يجعلك تتطلع لأعلی ١١۹‏ 
جنبا إلى جنب ١۷١‏ 
املا القراغات. 1۷۸ 


اقطع طريقك كاماد باتجاه قول "لا" ٤م‏ 


۱۸۸ قوة الشكر وقوة الاعتذار‎ ٣ 
۱۸۹ الشكر العادي في مقابل الشكر المانح للقوة‎ 
0۹۱ الاعتذار المانح للقوة‎ 


القسم ٤‏ تجميع الأمور كلها معا :إصلاحات سريعة لسيعة 
مواقف صعىة ۱۹۰ 


۱۹۷ فریق الجحیم‎ ٤ 

۵ صعود السلم ۲۰۳ 

أ ٢‏ الترجسي على الطاولة ۲۰١‏ 

۷ غریب في البلدة ۲۰۹ 
مرحلة الرؤية ۲1۰ 
مرحلة المصد افية ۲١١‏ 
مرحلة الربحية 1۲ 

۸ الانفجار الإنساني ۲۱۳ 

۲۹ التواصل مع ذاتك ۲۱۸ 

٢ <‏ ست درجات من الانفصال ۲۲١‏ 
اخلق مواجهة مياشرة ۲۲٣‏ 
اصتح حلفاء افتراضيين YYY‏ 
تواصل مع الحاجب TYA‏ 

e 

۲٠٠١ القهرسن‎ 

نبذة عن المؤلف ۲٤٣‏ 

الخطب الرئيسية/ ورش العمل Ys‏ 


المديرون. والرؤسناء:التنفيذي ون وموظق و المبيعات غالبًا ما يقولون لي: "إن 
الحديث إلى فلان هو مثل ضرب جدار حجري" 

وحين أسمع كلامهم هذاء أرد بالقول: "توقفوا عن الاصطدام بالجدار وابحثوا 
عن الطوبة الرخوة في الجدار". آن تجد تلك الطوية هوما يحتاج إليه الشخص 
الآخر بالفعل منك. وسوف تتمكن من إزالة أقوى العوائق والتواضل مع الناس على 
نحو لم يخطر لك بيال. 

وهذا ما يذهب بي إلى صديقي وزميلي "مارك جولستون". إن لدى "مارك" 
قدرة سحرية على التواصل مح الجميع: مع الرؤساء التنفيذيين للمجموعات 
التجارية. والمديرين. والعملاءء والمرضىسء وأفراد العائلات المتتازعةء وحتى 
محتجزي الرهائن؛ لآنه دائمًا ما يجد تلك الطوية الرخوة. إنه بارع في التواصل 
مع أشخاص لا يمكن الاتصال بهم» وفي كتايه هذا» سوف تعرف كيف يقعل هذا. 
صلتي الأساسية ب "'مارلى" كاتنت عيبر كتاييه: تخل عن طريقتلك المعتادة" 
Get Out of Your Own way at work‏ ان کتیه. وعملهة» والأهم "'مارف" 
نفسه قد آثروا في بشدة حتى إنني سعيت لمعرفته وأآصبحتا الآن شريكي أعمال» 
فقوا قادة الفكر في مؤسسة فيرازي جرینلایت» ومستشار هة بالتسية ليء وبعد 
مشاهد تي له في عملهء يمكتتي القول إن الجميح بداية من العاملين هي المباحث 
القيدرائيةء وحتى برنامج "أوبرا" ينتبهون جِيدّا لحديث "مارك" حول القدرة على 
التواصل مع التاس. فأساليبه على بساطتها الظاهرة مجدية بحق. 

بالمناسبة: لا تزعجك حقيقة أن "مارك" طبيب نقسي» فهو كذلك واحد من 
أفضل من قابلت من خبراء التواصل في مجال الأعمالء ضعه في مكتب يحارب فيه 
الجميع بعضهم با أو وسط فریق مبيمات لا يمكنه إقتاع عملائه» أو حيث تتنحسر 


YH 
متوافر لدی مكتبة جریر.‎ 


المعتويأات ومعدلات الإنتاج. وسوف يحل المشكلة بسرعة وبطريقة الربح المشترك 
حيث يخرج الجميع رابخًا. i‏ 

إذا أردت تحقيق نجاح كهذا. فلن تجد دليلا أفضل من "مارك"» فهو ذڏكيء 
مرح عطوف» ملهم . وقصصه عن الجميع بد اية من ضيوف العطلات غير المرحب 
بهمء وحتى "إف. لي بيلي" تجعل كلامه ممتعًا بقدر تغفييره لحياتك. فاستمتع به 
ثم استخدم مجموعة مهاراتك الجديدة الفعالة لتحول الأشخاص "المستحيلين" 
أو "من لا يمكن التواصل معهم" إلى حلفاءء وعملاء أوفياءء وزملاء مخلصين. 
وأضدقاء داكسية: 


ڪيٿ فیرازي 


me 


شکر و تقدیر 


من بين کتبي جميعھ ا » قإتني أشد فخرًا وحماسة لهذا الكتاب تحديدا »فان تب 
اھ التجاحء فليس ذلك إلا للمادة الحكيمةء والراعيةء والمحيةء والملهمة والكريمة 
الى ك و > وكذا الدعم الذي تلقاد من كثيرين. 

أو وقبل کل شيءء اشكر قرائي» ومرضاي» وعملائي» وزبائني» الذين عهدو! 
إليّ بآمالهم ومخاوفهم الخارجية والداخليةء ومكنوني من إطلاغكم على ما تعلمته 

آنا ممتن جدا كذلك لبيل جلادستوت. ومينج راسل» وكيلاي الداعمين والأقوياء 
في شركة ووترسايد برودكشنز. وذلك لما متحوني من إضافات ولتتبيههم لي كلما 
ملت نحو التخلي عن الطريق» والشكر الجزيل كذلك لإيلين كادين» مديرة التحرير 
في دار النشر الخاصة بي آماكوم بوكس. للحب الذي منحته لهذا المشروع ولحكمها 
السديد حين كان المشروع يشرد خارج مساره فضي الوفاء بوعده أماح القراء. إن 
المنفعة الكبرى والأدوات المفيدة التي تحصلت عليها من هذا الكتاب يعود القضل 
الأكبر فيها لتندرة إيلين على أن تكون بوصلة وموجهة لرحلتيء آنا ممتن كلك 
لأليسون بلايك. التي ساعدتني إضافاتها غلى جلاء رسالتي. وللدعم الدائم من 
محرري السابق جون دأف في شركة بينجوين باتتاح۔ 

الشكر كذلك لأصدقائي الأعزاء وأخصائيي العلاقات العامة الرائعين» توم 
برينان. بام جولام» تشيري كير. آني جيتتجز» باكستون كويجلي.» أتا ممتن كذ لك 
للغاية للين جونسون في مجلة فاست كومباني» والتي حوت عمودي الصحفي 
Leading Edge‏ ومدوتاتيء وكذلك ماركو بوسكالجيا في شركة تریبیون میدیا 
سرفيسز. والتي تولت نشر عمودي الصحقفي "و قم بحل آي شيء مع دکتور مارلی". 
وآرياتا هافنجتون (هاضتجتون بوست)ء ومات إديلمان ( بيبولجام) » وكيلي جادون 
(بازیل آند سبایس)» ومارسیا بورتو (دیفورس )۳٣۰‏ وذلك لتشر مدوتاتي وماد تي. 


شکر وتقدیر 


آنا ممتن كذلك لکيث فيرازي» جون کكيلي» جيف کابلان» جيم هاتونء بيتر 
ويتيك. كيلي جونسون» بو ماتنج. كريس توفلي» وآخرين قابلتهم وواصلت العمل 
معهم في مؤسسة فيرازي جرينلايت في لوس أنجلوسس. أراد كيث في البداية 
تسميتة كتابه الرائع الأعلی مبیعًا .Never Eat 410۸٤‏ بعنوان غير هذا. ¥01 
.an 1 Get There Alone‏ تعم» أليست تلك هي الحةَيةة وكتابه الحدث 
Who $s Got Your Back‏ يعزز أهمية إيجاد الأشخاص الذين يرفعون معتوياتك› 
ويخبرونك بالحقيقةء ويدفعونك ( حين تحتاج إلى من يدفعك ) . 

وبسيب تأثير هؤلاء الأشخاص.» فتحت ميني على عالم آخر لأشخاص قد موا 
لي العون, آخص بالذ کر مارتن آديسون (فيديو آرت)؛ توني باکستر (ديزتي)؛ 
لي كانتر؛ جايسون كالاكينز (ماهلاو)؛ كريس كوفضي» ستيفن ديتنج» مارتي 
ایدلسون. مارجوري آبرامز (بوردرووم)؛ بول وسارا إدواردزن» براونوین فرایر 
(هارفارد بیزنس ریفیو) ؛ دیف فوللر ( کوستکو کونکشن ) ؛ مایکل جیرفیس ( بتاتنکل 
بیرفوړرمر)؛ تافو جودتفرتسون ( سکیلسوفت)؛ کاتالینا جرو (جرو برودکشتز) ؛ 
شون هانتر (سكيلسفوت)؛ ليندا كين (بانك آوف نيو يورك میلون) ؛ ديف لوجان 
Leadership)‏ a1ط7r).‏ مارتي نیمکو ( إن بي آر)؛ ستاسي فیلیبس (فیلییس. 
لیرتر. لوذان آند جامرا) . بیلي بیتارد (1۸04.۰0۳)؛ توني روبیتز؛ ديفيد روك 
)Neuroleadership؛‏ کارین سالمانسون (غ8ac‏ nceہ80u)؛‏ هیثر شیا شولتز؛ 
ادوین شیندمان ( يوسي إل ايه )؛ لیو تیلمان 4۸C1 D٣ w1۸157٩(‏ ۴:۸)؛ ریبیکا 
توري (مانات)؛ جوش ( بوبي فيشر) وايتزكين؛ بيتر وايربرو (جامعة كاليقورنيا 
بلوس آنجلوس) ۔ ) 

الشكر موصول كذلك للقادة الذين ليس لديهم أثمن من وقتهم» لكتهم مع ذلك 
لم يبخلوا علي به: سکوت آدلسون (هولیهان لوکي)؛ شارون آلان (ديلوتي)؛ آنجيلا 
برالي (ويلبويتت)؛ جيفري بيرج ( آي سي !م )؛ مايك کريتلي ( بيتني بويز)؛ بوب 
إيكهارت (ماتل)؛ ويرنر إرهارد؛ جوناتان فيلدنج (قسم الصحة العامة بمقاطعة 
لوس آنجلوسں)؛ جيم فریدمان (بارنجتون آسوشیتسس)؛ بیل جورج ( الرئیس 
التنفيذي السابق» ميدترونك وكلية إدارة الأعمال بجامعة هارفارد)؛ مارشال 
جولد سميث» جيم جودتايت (إس إيه إس)ء بيتر جوير (ماندلاي)؛ مارك فیکتور 
هانسن (تشیکن سوب) » فرانسیس هیسلبین (لیدر تو لیدر انستیتیوت)؛ ليونارد 
كلينروك (يو سي إل إيه) › مايك ليفین ( جورجيا آكويرام )؛ جيم مازو (أدفانسد 


شکر وتقدیر 


میدی کال آوبتكس)؛ إيقان ميسنر ( بي إن آي)؛ عمر نوراد (تراي-سیتیز ریجنال 
سنتر)؛ توم آوتول (هیات؛ بیل کویکسیلفر (مانات) )؛ کارلا سانجر (لوس آنجلوس 
بیست)؛ سکوت شیر ( آلتیمیت سوفتویر)؛ جیم سینجال ( کوستکو)؛ سیر مارتن 
سوریل ( دبلیو بي بي)؛ بوب ساتون (ستانفورد)؛ لاري توماسس (جیتار ستتر)؛ 
.رايموند تاي (يونايتد ليكورز)؛ وبليام يوري (هارفارد)؛ ديفيد وان (هارفاد 
بیزتس بابلیکاشتز)؛ دون وول (وایت آند کاس). 

عميق شكري وتقديري لعائلتي المحبة والداعمة؛ زوجتي ليزا وأبنائي لورينء 
میتی ویلے وانڈین کاتوا اا ادا لیے می اتا کے ا خد تی عا 
محمل الجد» وكذلك أمي روث وإخوتي نویل روبرت وعائلتیهما لما قد موه من حب 
وثقة متوأصلين. 

وأخيرًاء آوجه شكرًا قوًا للتالية آسماؤهمء من هوحي ومن قد رحل. والذين 
كان دعمهم المتواصل على مدى العقود الماضية ضروريًا لتعلمي ونجاحي: ديفيد 
ایکهارت. ساندي آرتشر. روزان بادوسکي» جویل بیندر. هال برجمان» دیقز 
بالاين» ديفيد بوٿء لاري برونء إيرك بروك»ء شيل بروکرء جون کامیل» ستان 
دیکین» سوزان دایموند. کاثي دوهیني» جيفري دڼیار. نیل الموتشي» ديفيد وجیل 
فوجلسونء جون فوكس.» ساتدي فوكس» كين وفيرنا فلورنس. لين فرانكلين» بيتر ` 
فروست.» جاري جاربويتزء لاري جيربرء سيلوين جيربرء هاري جلازز» روجر جوف 
فيليب جولد بيرج» کاثي جريتبرج»ء جوردن جورجي» کيفین جريجسون» آرلن جانر. 
هولي جاستلینء سیروس هیکمات.» بروس هیللرء بريان هيمسورث. باتريك هتری. 
تشيرل هودجسون» بول هاينز» جراس جامراء آني جيننجزء مارتي جوسقةين› 
بریستون جونسون» جویل کاباکر؛ براین کاتز» جيم کيندي» تانسي کیتت» جيف 
كيتشافن» جون كينج. برايان كيرتزء تراسي كویکر. بيتر لازونء مارك لیفکوء 
ديقيد ليرمان» مارك لیرنر» ديفيد ليقرییر. ليزا لينج» مارك لیبیس» آندي لودلام› 
جيمس لودويك» کریس مالبیرج» ستيقن مالاي» فیکي مارتنء کین ماکلوید» ویلیاج 
ماکاری: فرانك اتون سیف مید بل: ریییکا ناسيم انگل باز کر کیم ریلی پیس: 
ستاسي فیلبس. مارتبیتشنسون» کارین بویتترء کین بوتاليقوء سکوت ریجیرج› 
تيم رويين»ء مارك ريزلي» تيري روبنسونء دیبوړا رودني» باتریشا روماینء !یفان 
روزتبرج» لي ریانء میلیسنت سانشيز» ماير ساتکري» سوزانا سانتوس» جيل شابر 
جوردون» موري شیکتمان» جریج سیل» دییورا شامیسس» بیل شیرمان» مارك وميا 


سیلقرمان؛ ستان ستالن روبرت ستروس.» رون سبانکيك . اريك تويب» توني تروبیانو. 
توم تیریل»› مونیکا ارکويدي . مارسیا واسرمان» يبوب وینيرج؛ باتریشا. ویلر» وارد 
وایمانء جویل وایتشتاین» هالي فیشر - رایت. 


إشادة مصسبقة بالکتاب 


"لقند قرأت هذا الكتاب في رحلة طيران خلال عطلة نهاية الأسبوع» وبدآت وضع 
الدروس التي يتناولها موضع التطبيق فضي بداية الأسبوع التالي مياشرة. وآصبحت 
أستخدمها بشکل روتيني منذ ذلك اليوم؛ وقد طلبت شراء نسخ لجميع أفراد طاقم 
القيادة المليا ضفي شركة ماتل وكذلك لكل واحد من أبنائي اليافعين". 

- بوب إيكارت؛ المدير التنفيذي ورئيس مجلس إدارة شركة ماتل 


"بالنسبة لكثير من الناس يعد سبر الأغوار خصلة لا يمكن تحقيقهاء لكن في هذا 
الكتاب يعلمتا مارك قوة سبر الأغوارء ويعلمنا كيف نتآمل في أتفسنا وفي علاقاها 
مع الآخرين كسبيل للوصول إلى رؤى أعمق من شأنها أن تجعلتا آكثر فاعلية في 
الجد وفضي الهزل. قد تظن في نفسك أنك واثق بنقسك وذو شغف» لكن من السهل 
أن يراك الآخرون مغرورًا ومندهعًاء والفجوة بين المنظورين غالبًا ما تصتع الفارق 
بين النجاح والضشل. نقد آلف جولستون کتابّا مهما يساعدنا فيه على رتق تلك 
الفجوة ولتحسين قدراتنا التأملية للذات" 


- جون باين ؛ مدير تحرير مجلة يی زنس ويلف 


"التواصل ليس فقط قول كلام ماء بل هو متعلق بالاستماع كذلك. يقدم مارك 

جولستون معنى جديدًا للوصول إلى قلب الآخرين: إن الكتاب يعد دليلا لا غتى عنه 
في رحلتنا لاستماع وعتاية وتوجية وإشباع أفضل. فالشكر لك يا ماركف". 

قرانسيس هيسلبين؛ رئيس مجلس الاد اأرة والرئيس المؤسس لمعهد 

لیدر تو لیيدر 


"يقدم مارك جۆولستون برنامج عمل للاتصال مح التاسء ويتاء علاقات قيمة فضي 
حياتك الشخصية والمهنية. هذا بالتأكيد هوعمل مارك الأكثر أهمية حتى الآن 
وقراءته ضرورة لکل شخص برکز على تحسین فاعلیته التخصية" . 

واين جاتينيلا؛ الرئيس والمدير التنفيذي لشركة وييميد 


"يعلمتا الد كتور جولستون تراغ كف ل "لادء الذهة :وتامل اسن 
على النحو الذي نحب نحن أن تعامَّل به" 
مايكل كريتلي؛ المدير التنفيذي والرئيس المتقاعد لمؤسسة بيتني باوز 


"خلال معظم فترات حياتي» كنت على قتاعة بقدرتي على الخروج من أية مشكلة 

وضي آي تجمع» فهذ|/ الكتاب وتنصاثح مارك ساعدتني على تطوير قدرتي على 

الاستماع للآخرين» إن هذ/ الكتاب يعد مرجعًا منذ بدايته وضرورة لای قائد فضي 
عالم الأعمال". 

- جاسون كاليكانز؛ رائد أعمال في مجال الإنترنت» والمدير التنفيذي 

٤‏ لمۇسىسة ماھالى 


"هل تريد إتقان المهارة الأكثر آهمية لتحقيق النجاح في العمل والحياة على 

الوا اقرا هذا الكخاب إن آساليب جولسقون اليسيطة التن تتم بنهولة 

التطبيق تعد طمالة جدّاء والنتائج التي تحةقها سوف خدهشاف". 

- الدكتور إيقان آر. ميستر؛ المؤسس ورئيس مجلس |دارة شركة بي إن آي» ومؤلف 
كت The 29% Solution: 52 Networking Success Strategies‏ 


"فضي هذا العصر المذهل بتطوراته التكنولوجيةء يسهل فقد أن الوسيلة التي تربطنا 
بشكل حقيقي بالناس» ونصاثح مارك جولستون سهلة الاستيعاب وسوف تصساعدكف 
على بتاء علاقات بتاءة في العمل» والق رب بشكل آكير من عاثلتك وآصدقاگف. 
هذ! الخليط الجذاب من طريقة عمل المخ والسبيل لكسر الحواجز التي حول 
بيتك ويين التواصل الفعال سوف يجملك أكثر استعد ادا لتطبيق المقترحات العملية 
لجولستون. يعبارة آخرى: اقرا الكتاب وحسب". 

- توم نيلسون؛ مدير التشغيل بمۇسسة |يه يه آر بي 


"إن هذا الكتاب يبين لنا أن ما تمكن الناس من إخبارك به أهم بكثير مما تخيرهم 
أنت به. إن جولستون مستمع جيد للقاية. وهذا الكتاب ليس واحدًا من أفضل الكتب 


اجسسبهء لكته أيسر وأمتع کتاب یمکنلک قرأءته حول فاعلية الاستماع". 


e 


- کاثي جرینبر ج ؛ مۆلغة كتا FVhat Happy Women K 10W‏ 


بعض المحظوظين ببدون وكأنهم يمتلكون لمسة سحرية حين يتعلق الأمر 
بمحاولات إقناع الناس بخططهم وآهداقهم ورغباتهم» لكن في الحقيقة ليس 
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وجعل حلولها بناءة بحيث يرغبالجميع في الحمل 
ليوا انعا 

- بول هاو ڪين؛ ملف | 
NATURAL CAPITALISM‏ 5 


1 
إن الادارة الجيدة هي فن جعل 
| 

ا 


في هذه اللحظة هتاك شخص بحياتك أتت بحاجة للوصول اليهء لكتك غير خادر 
على ذلگ» وهو الأعي الد ی يتير جنوتك. ریما یکون شخضصضًا ما فی العمل مرا 
عضرا بفريق عمل» عميلاء ولحله ريسك . أو نعل ذف ال ج کے داف : زوجةء أو 
ولد مراهق صعب المراس. أو خطيبة سابقة غاضية. 

لقد جربت كل شيء: المنطق. الإقتاع. الإجبار. الرجاء. الغضب. لكنك في كل 
مرة ترتطم يجدار. ولذلك فأنت إما شديد الغضب أو الخوف أو الإحياط. وتقول 
اتف ومادا دة 

واليك ما أريد منك فعله: تصور الآأمر على أنه موقف احتجاز. لماذا؟ لأنك لا 
تستطيع التحرر. فأنت عالق في شرك متاومة أو خوق أو عداء أو لا مبالاة أو عناد 
أو نرجسية أو حاجة شخص آخر. وعانق أيضاًا في عجزلف عن اتخاذ إجراء فعال. 

وهتا يأتي دوړي. 

آنا شخص حادي - زوج ووالد وطلييب - لكن قيل زمن اكتشفت أن لدي موهبة 
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الفصل الأول 


إقتاع مديرين عنيدين» وموظفين غاضبين» أو فرق إدارة تدمر ذاتها بأن يعملوا 
فضي تعاون باتجاه إيجاد الحلولء ويمكتني التداخل مع عاثلات تضج بالخلافات 
ومح أزواج يكرهون بعضهم بعصًاء بل بإمكاني حتى تغيير ذهنية خاطفي الرهائن 
وكذلك اليائسين الذين يفكرون في الانتحار. 

لم أكن موقتا من قدرتي على فعل شيء مختلق عما يقوم به آي شخص آخر؛ 
لكن يمكتني القول إنتي كنت آتجح» وكنت أعلم بآنتي لست أذ كى من الجميعء وأعلم 
گذلك أن اتی لھ یگن مجر حظ؛ ن ما فاه گان بن باستمراں: وگان ت 
مع كل آنماط انتاس وغي كل المواقق الممكتةء ولكن ما السر فضي ذلك التجاح؟ 

في تحليل طرق ی کرک ویک الإجابة: فقد اتضح أنذتي وقعت على مجموعة 
أساليب بسيطة وسريعة. اكتشفت البعض متها وحدي» وبعضها FE‏ 
أساتذة وزملاء. وهي التي تصتع هذه الجاذ بيةء بمعتى أن تلك الأساليب تقر 
التاس إِليّ» حتى لو كانوا يحاولون الابتعاد عني 

ولفهم هذه الحالء تصور نفسك تقود السيارة إلى أعلى تل شديد الاتحدار. 

واطارات السيارة تنزلق وتتنجرف للخلف ولا يمكتها الثيات. ولكن مع تفيير سرعحاف 
إلى سرعة منخفضةء سوف تحصل على السيطرة المطلوية. كأنك تجذب الطريق 
المتباعد ليلاقيكف. 

معظم الناس يكونون على السرعة العالية حين يريدون التواصل مع الآخرين› 
فوم يقتعون ويشجعون ويجادلون ويدفعون» وخلال هذه العملية تتولد مقاومة. أمّا 
حين تستخدم الأساليب التي أقدمهاء ضسوف تفعل العكس تمامًاء سوف تستمع؛ 
تسال» تستوعب. ثم تعيد عرض صورة ما سمعته من الاخريسن» وحينَمّدذ سوف 
يشعرون بأن هناك من رآهم» وفهمهم»ء وشعر بهم: وهذا الاتخفاض المضاجنّ 
لسرعتك» سوف يجذ بهم إليف. 

إن الأساليب الفعالة التي سوف تتعلمها هنا يمكنها أن تدفع التاس بسرعة 
وسهولة. وفضي غضون دقائق غالبًاء للتحول من "لا" إلى "نعم" وآنا أطيق تلك 
اللأساليسب في كل يوحم لترميم عائلات محطمة ومساعدة أزواج متنازعين ليعود 
بينهم الحب ثانية. أستخدمها لإنقاذ الشركات المشرفة على الاتهيار. ولدضع 
ارو ار ا بشكل إيجابي» ولتسكين موظفي المبيعأات من 


أت ح صقتات مس تجيلة » و کت‌اایک أستخدميا تما حن 3 حصا = المباحف التيدر ايك 


مَنَ الذي يبقيك قيد الاحتجاز؟ 


ومفاوضي محتجزي الرهائن في النجاح بأصعب المواقف على الإطلاق؛ حيث 
كو اة التاتى على الماف. ۰ 

في الحقيقة وكما سترىء» تتشابه حالك كثيرا بمواقف مفاوضي احتجاز الرهائن 
حين يتعلق الأمر برغبتك في التواصل مع أناس لا يريدون الاستماع إليك. ولهذا 
السب آندا هذا الكخاب تة '"فر تاف" 


يجلس "فرانك" في سيارته بساحة انتظار أحد مراكز التسوق الكيرى. ولا آحد يحاول ' 
الاقتراب منه لأنه يحمل مسدسًا يضعه على حتجرته» تم استدعاء فرق التدخل 
السريع وفريق المفاوضين. وأخذ أعضاء فريق التدخل مواقعهم خلف سيارات آخرى 
حتى لا يثيروا الرجل. 

في آشقاء انتظارهم»ء عملوا على استكسال معلوماتهم عن خلفية الرجل» فهم. 
۹ أمام شخص في الثلاثين من عمرهء وقد فقد وظيفته في خدمة العملاء في متجر 

إلكترونيات ضخم. وذلك بسيب صياحه في وجه الزبائن وزملاء المملء وفد تقدح 

٠‏ لكثير من الوظائف لكته لم يقبل في أي منهاء وكذلك کان یتمدی لفَظيًا على زوجته 
وطفليه. 

وقبل شهرء تركت زوجته وطفلااه المتزل وانتقلت للعيش مح والديها في مدينة 
أخرى. وأخبرته أنها بحاجة لاستراحة, وآننه بحاجة كذلك تترتيب حياتهء وطرده 
مالك المقار من الشقة التي يقيم فيها لأنه لم يدقع الإيجار. فانتقل للإقامة بغرفة 
وضيعة بمنطةة فقيرة فضي المدينةء ولم يعد يستحم أو يحلق ولا يأكل تقريبًاء وكانت 
القشة التي قصمت ظهر البعير هي تلقيه أمر اعتقال في اليوم الذي سبق موقضه هذا 
فضي ساحة الاتتظار. 
الآن يقوح المفاوض الرئيسي بالحديث الهادى مع الرجل: "فراتك؛ معك الملاذم 
إيفاتزء وسوف آقوم بالتحدث إليك؛ لأنْ هناك طرفًا أخرى للخروج من آزمتك دون 
الإقدام على إيذاء تضسك» عرف أتك تعتقد بأآنه ما من خيار آخرء ولكن توجد 
خيارات أخرى في الحقيةة". 

فقال "ضرانك" متعجبًا: "أتت لا تدري شيقًاء انت مثل الآخرين»ء دعني لحالي". 

فرد الملازم "إيفانز": "لا أعتقد أن باستطاعتي ذلك . فأنت هنا في قلب ساحة 
انتظار مركز التسوق وتصوب مسدسًا إلى رقبتكء وآنا بحاجة لمساعدتك للخروج 
من هذا الموقت". 

رد "فراتلف": "اغرب عثى لست بحاجة لمساعدة من أحدد". 


٤ 


اتفصل الأول 


وعلى هذا النحو جرى الحوار لساعة. ومع فترات صمت امتدت لدقاثق آو يزيد. 
ومع ورود المعلومات الخاصة ب "فرانك". ظهر جليًا آنه ليس بالشخص الشرير. بل 
هو شخص مضطرب وخاضب لا أكثر. كان فريق التدخل في حالة استعد اد لقتنصه 
إذا أقدم على تهديد الآخرين بسلاحهء ولكن الجميع كان يتوقع من "فرانك" إنهاء 
هذا الوضع بشكل سلمي. لكن حظوظ ذلك لم تكن عالية جدا۔ 

ويعد ساعة وتنصف. وصل مفاوض اخر: المحقق "كرامر". كان "كرامر" قد 
حضر إحدى محاضرات تدرييات التفاوض مع خاطفي الرهائنء والتي أقوح بتدريسها 
لمفاوضي الخاطفين في الشرطة والمباحث الفيدرالية. 

تم إعلام المحقق "'كرامر" بخلفية "فراتك"' ووضعية التفاوض وعرض على 
الملازم "إيفانز" اقتراخا مختلقًا: “إليك ما أريد منك قوله للرجل: إنني على يقين 
من أن أحدا لا يمكنه-أن يعلم حقيقة شعورك حين تكون قد جريت كل شيء لتجد 
تفسك عالقًا في هذا الوضع باعتباره المخرج الوحيد للأزمة. اليس كذلكف؟". 

فرد "ايفانز": ""أقول ماذ!؟". 

فكرر "كرامر" افتراحه: "نعم استمرء قل هذا الكلاح للرجل: إنني على يقين من 
أن حًا لا يمكنه أن يعلم حقيقة شمورك حين تكون قد جربت كل شيء لتجد نفسك 
عالقًا في هذا الوضع باعتباره المخرج الوحيد للأزمةء أليس كذلكى؟". 

آذعن "إيقاتز" وحين قال ذئك ت "فضرانلى". رد ""فرانكف "هو الآخر قاكلا: "ماذا 
تقول؟". 

فكرر "إيفانز" مقولته على "فرانكف". والذي أجاب هذه المرة بالقول: "نعم أنت 
محق. لا أحد يدري» ولا أحد يبالي". 

فقال "كرامر" ل "إيفانز": "حستاء حصلت منه على "نعم"» دعتا تبتي على 
ذلك.» تم أضاف سوال ثانيًّا للمفاوض الرئيسي كي يسآله ل "فراتلكف": "نعم وأنا 
متاکد آيضا سن أنكف تشعر بان آحدّا لا يملع شيشا البتة عن حقيقة حالك وأنت تيدأ كل 
يوم من حياتك معتقَدًا أنه ما من فرص آخرى وأن الأمر آخذ في السوء لا الإصلاح» 
الس لات متكا اسا" 

وعن هذا السۋالء جاب "فرانك": "نعم في كل يوم يحدث الشيء ذاته". 

طلب "كرامر" من "إيقانز" أن يكرر ما سمعه من "فرانك" ويمنحه تأكيدًا 
إضاضًّا: "ولأن أحدًا لا يدري كم هوسوء الحال» ولا أحد يبالي: ولان شيتًا لا بتنصلح 
أبدّا وكل شيء متجه إلى التأآزم أكثر. قأنت الآن هتا في سيارتك مع مسدسك وترغب 
في إنهاء الأمر كله. صحيح؟". 

رد ""فراتكف" وفي صوته إشارات خفيفة على الهدوء: '"'أصحيح". 

فأضسح له "إيفانز" المجال وقال: "أخبرني المزيد. ما الذي حدث للك بانضبط؟ متى 
انتهى الاستقرار من حياتكة وما الذي حدث من حينها لتتحول حياتك إلى هذا الحطاح؟". 


من الذي يبقيكف قيد اللا حتجاز؟ 


فبدآ '"ضرانلف" ضي سرد الأحدات متذ أن فصل من عمله.۔ 

وحين توقف» رد "إيغانز": "حقًا...أخبرني بالمزيد". 

واصل "فرانك" سرد مشكلاته التي عاناهاء وعتد نقطة معيتة وبتوجيه من 
ك "كرامر"سأل "“إيفانز": "وهل تسيب هذا كله في شعورك بالغضب5 أم الإحباط؟ آم 
فتور العزيمة؟ أم اليآس؟ آم ماذا بالضبط؟"؛ انتظر "إيفانز" حتى يختار "فرانافى" 
الكلمة التي تتاسب شعوره بشكل أكبر. 

وضي التهاية. اختار "فرانك" كلمة: "فاض بي الكيل". 
فتيعه "إيفانز" قائلا: "شعرت إذن بأنٌ الكيل قد فاض بنك» وحين وصلك آمزر 
الاحتجاز. أكانت تلك هي القشة التي قصمت ظهر البعير؟". 

فضقال "فرانك" مؤكدًا: "نعم"؛ وصوته الذي کان عداتيًا أصيح أآكثر هدوءًا الآن. 

عبر جمل قليلةء انتقل "فراتك" من رفض التواصل إلى الاستماع ثم البدء بحوار. ١‏ 
فما الذي حدٿ ان آهم خطوة في الإقتاع» وهي الخظوة التي أسميها "'الشراء" وقد أ 
بدأت. تلك هي الخطوة التي يتتقل فيها الشخص من المقاومة إلى الاستماع ثم إلى ۰ 
التفكير فيما قيل. | 

ما الذي جعل "فرانك" يبدأ بالاستماع والشراء مما كان يقوله الملازم "إيفانز"؟ 
لم يكن هذا التحول وليد حظ آو مصادفة,ء والسرهوفي قول الكلام الذي كان 
"فرانك" يفکر به ولا يقوله. وحین طابقت كلمات الملازم ما کان یفکر به" فرانكف "۰ 
أانخرط "فرانك" في الحديث وبد ا في قول ''نعم"۔ 


دائرة الوقناع 


لعلك على الأغلب لا تجد نقسك فضي مواقف كالتي يتعامل معها مفاوضو احتجاز 
الرهائن. ولكن بأي يوم من الأيام. من الذي تحاول إقتاعه بقعل شيء ما؟ 

اللإجابة هي: كل من تقابل تقريبًا» فكل شكال التواصل تقريبًا هي جهد ييذل 
لاقتحام الآخرينء ودفعهم لقعل شيء يختلف عما كانوا يقعلوته قبل ذلك لعلكف 
تحاول أن تبيع لهم شينًا ماء أولعلك تحاول الحديث معهم بمنطق. أو لعلك بحاجة 
لإقتاعهم بأنّك الشخص المناسب للوظيفة أو للترقية أو لبتاء علاقة معينة. 

لكن ثمة تحدٌ: للناس حاجاتهم ورغباتهم وأجنداتهم الخاصةء ولديهم آسرار 
يخفونها عنلك» وكذلك هم متوترون ومنشغلون» ولديهم في الغالب شعور بأنهم 
غارقون لآذ انهم. وللتعايش مع توترهم وخوفهم» فهم يقيمون حواجز ذهنية تصعب 


1 


1 


القصل الأول 


من الوصول إليهم. حتى لو كانوا يشاركونك الأهداف تفسهاء ويكون مستحيلد 
تقریبًا لو کانوا عداگیین۔ 

اقتزب من أولئك المسلحين بالمنطق والحقائق فحسب» أو من يلجئون إلى 
المجادلة أو التشجيح أو التراضح» وستتوقع أنك تستطيع الولوج إليهم» لكنك لن 
تستطیح۔ على الأغلب بدلا من ذلك سوف يقضى عليك ء ولن تجد أية إشارة لسيب 
حدوث ذلك. ( کم مرد انصرفت من عرض مبيعات آو اجتماع مكتيي أو جدال مع 
زوجة أو ابنء وأنت تهز رسك قاكلا: :"ما الذي بدت ا ): 

الخبر الساز هتا هوآن باستطاعتك الولوج إلى أولئك الأشخاص. بتغيير 
متهجك في ذلك فط . فالأساليب التي أطرحها فضي هذا الكتاب كانت فعالة مع 
مفاوضي احتجاز الرهائن وغي مواقف ميئوس منها تمامًاء وهي فعالة بائقدر ذاته. 
فإن جربتها للتواصل مح رئيس العمل أو زميل بالعمل أو عميسل أو زوجةء أو حتى 
مراهق غاضب» فهي سهلة وسزيعة ويمكتك العمل بها على المور. 

هته الأساليب فضعالة لأتها تعمل على جوهر التواصل الناجح. أو ما أسميه 
أنا "دورة الإقتاع"" (انظر الشكل .)١-١‏ تنك الدورة استلهمت من الأفكار التي 
قدمها "جيمس بروتشاسکا" و "کارلو دیکليمتتي' في كlaبlag Transtheoretical‏ 
.M0del1 of Change‏ وکذلك مما قدم "ويليام آر. ميللر" و'"'ستيفن رولنيك" فضي 
عملھما الر اع Motivational Interview1n"g‏ 

كل الإفتاع يدور عبر خطوات تلك الدورةء وللانتقال بالتاس ممن بذاية دورة 
الإقتاع إلى نهايتهاء عليك آن تتحدث معهم بطريقة تنقلهم: 


من المقاومة إلى الاستماع. 

من الاستماع إلى التدير. 

من التدبر الى الاستعداد للقعل۔ 

من الاستعداد للفعل إلى الفعل۔- 

من القعل إلى السعادة يما خعلوا والاستمرار فى فعله. 


ان موضعحع ترکیزر هتا الكتاب» وهعتقده وهدفضه الرئيسيء شو شور اثقدرة على 
"للشراء متف" وهو ما يحدٿ حين ينتقل التاس من "المقاومة" إلى "الاستماع" 
ومنه إلى "التدير" فيما تقول. 


٠‏ من الذي ييقيك قيد الاحتجاز؟ 


وتكمن المقارقة هتا في أن السر في الوصول إلى "الشراء" ومن ثم التنقل 
بالتنائس عير بقية الدورة لا يكمن فيما تقوله لهم بل فيما تدفعهم لقوله لكء وما 
يجري في عقولهم في تلك العملية. 


الشكل :١ _١‏ دورة الإفتاع 


١ 
e 


م 


ا 


في بقية القصولء سوف نطرح تسح قواعد آساسية واثني عشر أسلوبًا يمكتك 
استخد امها لكي تنتقل بالناس خلال المراحل المختلفة لدورة الإهقتاع» وإتقان هذه 
القواعد والأساليب سيمكنك من تطبيقها أيتما توجهت بمسارك المهني أو حياتكف 
الخاأاصةء والمقاهيم داتها هي التي أدرسها لعملاء المياحت القيدراليةء ومفاوضي 
محتجزي الرهائن من أجل بتاء حالة من التفهم العاطقي» وخقض حدة القزاعء 
وتحقيق حالة قيول بالحل المرجوء وحين تعرف هذه الأساليب لن تكون مضطرا 
للوقوع بأسر غضب شخص آخر أو خوفه أو قلة اهتمامه أو أجتدته الخقيةء وهذا 
لأنك ستكون ممتلكا الأدوات المطلوية لقلب هذا الموقت لصالحك. 


¥ 


1۸ النصل الأول 


خلال قراءتك هتا الكتاب. E EE‏ خیارات متعمدده للتعامل صح آي موخض؛ 
e.‏ ء 2 ك 


في الاختيارمن الأساليب الواردة في القسمين الثالتث والرايع بما بناسب 
شخصيتك و حیاتک. 


ع السر: التواصل مع النانس سهل 


ليس ثمة سحر في الطرق التي سوف تتعلمها عبر هذه الصفحات.» والحقيقة ھان 
هتاف ا و۔حید! سوف تكتشفه وهو أن الاتصال ناتان ھر انیل میا تتصور: 
ولشرح تلك النقطةء سوف أقص عليك قصة "ديقي د" - رئيس تتفيذي استخدم 
آسالييي لإحداث تحول هائل في مساره المهني» وإنقاذ عائلته في الوقت ذاته. 


كان "دشي" هكا من الق اة القثية. لكه گان حتيها و سذ ادنا اسنکال مدیره 
i‏ ِء ۰ 

e‏ التتقيذي لقسم التكتولوجيا قاتلا انه أ۔حب الشركة لكته لم يستطع التعامل مح 

a 

a‏ و ا ی و معاملة" ديفيد" ووجده المستئمرون 


ا من قبل مجلس اللادارة لأری ات كانتت هتاك امكاتية لإصلاح حال 
"ديفيد"ء وقد راودتني شكوك ضخمة في ذلك حين قابلته. لكني رأيت آن علي بذل 


الجهد المطلوب للتواصل معه. 
وخلال حديثي مع "ديفيد" عن أسلويه في الإدارة. سآلته بخاطر خاطف: "كيف 
هو أسلويلف في المتزل؟". 


فأجاب: "غريب أن تطرح سۇالا كهذا"؛ وحين سألته عن سر القرابة أجاب: 
"لدي ولد فضي الخامسة عشرة. وهو ذ كي لكنه كسول. ولا شيء يجدي معه أَيدّا مما 
أضعل. تقاريره الدراسية سيئة. وزوجتي لا تفعل إلا تد ليله فق وأنا أحب ولدي لكنه 
قرب الآن إلى احتقاريء قمنا بإخضاعه لتقييم وكانت لديه بعض المشكلات المتعلقة 
بالتعلم أو الانتباه. يحاول.المعلمون مساعدتهء لكته لا يتيع أا من اقتراحاتهم. أعتقد 
أنه ولد جيد» لكني فقط لا أعلم ما آصنع". ت 


من الذي يبقيك قيد الاحتجاز؟ 


وسريهًاء علمت ' "ديفيد " بعض آساليب التواصل وطلبت منه أن يجزيها في العمل 
والمنزل» قمتا بترتیب موعد للحدیٿ مجددًا بعد سی وع» ولکن بعد تاد ثة آيام فقط : 


تلقيت رسالة منه قال فيها: "د کتور جولستون؛ اتصل بي صن فضلك متى كان ذلك 
بإمكانك » قهناك آمر ريد التحدت بشأنه اليا" 

قلت لتفسي: "يا إلهيء ما الذي حدث؟"؛ فاتصلت به» وأدهشتقي الغفاطفة التي 
كانت ظاهرة في صوته حين رد عليّ. 

قال: "أعتقد آنك آنقذت حياتي". 

فسألته: "ما الذي حدث"؛ اعات "لقد فعلت بالضبط ما قلته ني" 

فسألته: :"مع الإدارة والموظفين لديك كيض...". 

ضقاطعتي قاثاد : "آنا لم آتحدث معهم بعد» ما حدٿ کان مع ولدي» لقد ذهبت إلى 
البيت ودخلت غرهته وقلت له إني بحاجة للحدیث معه. ثم قلت له: "آنا على يقین من 
أن حًا منا لا يتفهم حًا طبيعة شمورك حين يخي رك أحدهم آنك ذ كي لكتك غير 


قادر على استخدامح ذكائك لتحقةيق أداء جيد. آليس كذلك؟ وعلى الفور بد أت عيناه 


تذرفان الدموع كما توقمت أنت". 

تابع قاثلا: "تيعت ذلك بالسؤال الذي اقترحته بمد ذلك: "وأنا على يقين أيّا 
من أن تتمتی آحيانًا آن نولم تكن ذكيّاء حتى لا تحملك بكل تلك التطلمات وتصبج 
كل قضية حياتك آنك لا تحاول العمل باجتهاد آكيرء ليس ذلك صحيًا"'؛ بدأ ضعلا 
ا واغرورقت عيناي آنا أيضاء ثم سآلته: "ما مدى سوء ذلك بالنسية لف؟". 


واصل ' 'دیقید' ' حدیثه بصوت مخنتوق: "باثکاد کان یستطیم الکلام؛ وقال لي: 


"الآمر يزداد سوءًاء ولا أعرف إلى آي مدى آخر يمكتني التحمل. ونا خيب أمل 
الجميع في كل سرد" ۰ 

عتد هذه التقطةء يروي ' 'دیقید' وقد بدا بالیکاء ضعلیًا علا وسال ولده: "لماذائم 
تخبرتي عن سوء ما تجد؟". آخبرني ' 'دیفید " ويالم في صوته ما حدٿ بعد ذللف: 
"“توقف وندي عن اليكاء ونظر إليّ في غضب وسخط لا بد آنه کان يشعر بهما لستوات. 
وقال: لأنك لم ترد آن تعلمء وکان محقًا فضي كلامه". 

ضسآلته: "ما الذي فعلته بمدها؟". 

قال "ديفيد": "لم أستطع تركه وحيدًا في هذه الحالهء ولذلك قلت له: سوف 
تصلح ذلك الوضعء وفي التو سوف أقوم بإحضار حاسويي وأعمل على سریرك وآبقی 
برفقتك وأنت تقوم يعمل واجيك المدرسي: لا أستطيع تركك وهذا الشعور البشع 


يتملكافء وستفعل هذا معًّا كل ليلة ولمدة آيام". وأنا أفكر في أن قوم آنا وهو يإحداث اي 
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۹ 


الفصيل الأول 


توقف فم قال: "لقذ ساعدتني في تجاوز خطر دائم يا دكتور. ما الذي يمكنني F'‏ 


فعله في المقابل؟". 

رددت قاگلا؛ "اضعل بالضبط مع شركتك كما فعلت مع ولدف". 
ضسأل: "ما الذي تعتيه؟". 

قلت له: "لد مخت لولدةاك يالققس. وحین لت أآخبرك بما یغتمل قي داخله 
فعلاء ومن دواعي ضخرك أنك تماملت مع الآمر بيراعة. لديك أتاسس كشرون من 


مجلس الإدارة وحتى فريق الإدارة التابع لك يرونك بالضيبط على النحو ذاته الذي 
كان يراه ولدك فيك وهم أيضًا بحاجة للتتفس بشأن ما يجدونه معك من إحباط". 
عقد "ديفيد" اجتماعي: . واحدّا مع مجلس الإدارة. والآخر مع فريق الإدارةء وقال 
الشيء ذاته مع كل مجموعة. وبدأً الحديث بصرامة: "أريد أن أقول لكم اتني في غاية ٠‏ 
الإحباط"» وهي العبارة التي تجاسرت عتدها كلتا المجموعتين واستعدوا للتلاسن. .ي 
"وآتا فضي شدة الإحياط لأتتني هاجمتكم جميعًا ثم أغلقت آذتي عن سماع آي شيء چ 
منكم» ففي الوقت الذي حاولتم بثبات حماية الشركة. وحمايتي من نقسي آتائم آكن 
أستمع. لكني الآن كلي آذ ان مصغية". 
تابع "ديفيد" حديثه ليحكي قصة ولدهء وآنهی کلامه بالقول: “آطلب متكم متحي 
فرصة أخرى؛ لأنني أعتةد بأتتا قادرون على إصلاح الوضعء» لو قلتم لي ما لديكم مرة 
٠‏ أخرى» فسوف أستمع» ويمساعد تكم شوف أجذ طريقة لتقفيذ آفكاركم". 
لم يكتف مجلس الإدارة وفريق الإدارة بمتحه فرصة فقط» بل قاموا بتحيته وقوفًا. 


ما العبرة فضي هذه القصة5 إن الكلمنات المناسبة لها قدرة هائلة على الشقاء: 


. 


وضي حالة ''ديقيد" . أتقذت بضع مات من الكذمات وظيفته وش ر کته وحلاقته بوٹدہ.۔ 


لكن هتاك درشا آخر يتبغي تعلمه. انظر ائ القضتين الواردتين فين هدا 
القصل»وسوف تر أن "ديقيد" والمحخق '"'گزاآمر " استخدما طرةًا متشابهة 
لتحقيق أهداف مختلفة. فالمحقق "كرام" منع شخصًا مضطربًا من هتل تفسه» 
بيتنما متع "ديفيد" شركته من فقصله وأصلح شروخا في علاقاته العائلية. إن 
فاعلية هنم الأساليب. وغيرها مما سوف تتعلمه؛ تكمن في حقيقَة حقيقة أنها تصلح 
تقرييًا للتطبيق على أي موقف وآي شخص. 

ما الذي يجعل لمجموعة واحدة من أدوات التواصل هذه الفاعلية المامة5 لأنه 
مع اختلاف حياتنا ومشكلا تنا بشدة. فإن عقولنا تعمل بطرق متشابهةء وفي القنصل 
التالي»ء سوف نلقي نظرة سريعة على ما يجعل العقول ''تقبل" أو "ترفض". وكيف 
ترتبط انقدرة في التواصل مع أناس يصعب التواصل معهم على الحديث مع العقل. 


Y 


بعض من حدیت العلم 
كيف يتحول المخ من 


"اپ" إلى نع" 


ما الذي يحدتث حین بتحدث شخصان؟ هذا هو 
السؤال الرئيس هنا؛ لأ الحوار هو السياق الأساسي الذي 
يحدث الإقناع من خلاله. 
. مالكوم جلادویل ؛ 
مۇلف كتا THE TIPPING POINT‏ 


آنا أفكر اة فيب واذ اف ها ك ود2 سا نة هدا القهل بر خوما ك لاجا 
المخ» ونقاشات حول طبيعة عمل المخء وحين انتهيت.ء عرضتها على "إيلين" - 
محررة الكتاب - معتةَدًا آنها ستبادرني بالقول: "واوء هذا عمل راثع". 

مرت "إيلين" سريعًا على كل العمل الخاص بالمخ» ثم قالت: "ما هذا؟". 

ففهمت مقصدهاء إن معظم من يقرأون هذا الكتاب لا يبالون كثيرًا بالخلايا 
والنواقل العصبية والأمر الرمادي والأمر الأبيضء» فإن كنت من هؤلاء قأتت فقط 
تريد آن تتعلم كيفية التواصل مع الناس. ولا تيالي لما يجري داخل المخ في أثتاء 
حدوث ذلك 

لكن إليك ما يلي: حين تفهم بعض الأمور على الطبيعةء يتحول مخك من حالة 
المقاومة الى حالة القيولء فإناف تقف على فائدة كيرى لأنُه مهما كانت رسالتك 
فأنت بحاجة للحديث إلى المخء ولهذا السيب أقوم بتدريس بعض من علوم المخ 
لمقاوضي احتجاز الرهائن والمديرين التنفيذيين والمديرين والآباء وأي شخص 
آخر بحاجة للتواصل مع أشخاص يصعب التواصل معهم. 


۲۹ 


۲۲ 


الفصل الثاني 


= 


لكنتي انتبهت للتنصيحة الحكيمة ل "إيلين" وتخلصت من المسودة الاولى 
لهذا القصل» وتم التخلص من رسوم المخ ومحاضرات التشريح. فما الذي بقي؟ 
ثالاثة مقاهيم أساسية سوف تمكنك من رؤية ما يجري خلف عيتي شخص آخر 
تحاول إقتاعه بشيءء إن تعلمت هذه المفاهيم الثلاخة: أجزاء المخ الثلاثةء اللوزة 
الدماغية.ء الخلايا العصبية الماكسة. تكون قد عرفت كل ما تحتاج إليه لمعرفة 
أعمال المع الى كت وراد التو اصل هح الآ خردن: 


س أجزاء المخ التلاثة 


كم ما لدف السؤال خاد لأن الإجابة كنا صرف عن الأغدب. ان كتك دارا 
للأحياء - أته ثلاثة مخاخ وليس واحدًا. 

فلمخك ثلاث طبقات تطورت عير ملابين السنين: طبةة الزواحف اليدائية. 
طبقة ثديية أكثر تطودًاء طبقة رئيسيات آخيرةء وهي جميعًا متصلة ببحعضهاء 
ولكتها تعمل كثلاثة مخاخ مختلقةء وهي غالبًا ما تكون في صراع»ء وفيما يلي بيان 
بطبيعة سلولكف كل متها: 


س المخ الزاحف الأدتى: هومخ"الكر والفر"". وهذه المتنطقة من المخ هي المتعلقة 
بالفعل ورد الفعلء دون تفكير بما يجري» وقد تبقيك كذلك في حالة الجمود 
وسط أزمة متصورة كاستجابة "تجمد الحمل أمام ضوء سيارة شديد". 

س مخ التدييات الأوسط: هو موضح العواطف (سمه إن شتت ملكة الدراما 
الداخلية)؛ إنه حيث تتيبع العواطف القوية: الحب» الفرحء الحزن» الخضب. 
الأسيء الخيرة: السعادة. 

س المخ الأعلى آو مخ الرئيسييات العليا: هو أشبه بالسيد "سبوك" في سلسلة 
حرب التجوم» إنه الجزء الذي يزن الموقف بالمنطق ويضع خطة عمل واعية. 
ويجمع هذا المخ البياتات من المخين الزاحف والثديي» ويدققها ويحللها. ثم 
يتخذ قرارات عملية ذكية وأخلاقية. 


خلال مراحل تطورنا ء لم EE ee‏ اللآحدتث على ما سبقها من آ ڪرات 
بل غطت كل منطقة جديدة.ء كحلقات جذع شجرة. المنطقة الآكثر بداثية التى 


سبقتهاء فالمخ الأوسط يغطي المخ الأدنىء والأعلى يغطي الأوسط: ولكل من 
القطاعات SS GS e E‏ 

على نطاق محدود. تعمل هذه الآدمغة الثلاثة یشکل مشتر ك» لکن على نطاق 
أوسعح» ھی اقرب لاغ و انفتل یفکل مسل خاصة یی نکر خت خط ها 
وحين يحدث ذلك» بتولى المخ الزاحف والثديي السميطرة على المخء ويتراجع 
التفكير البشري» ونتحول إلى الوظائف الدماغية الأولية. 

ضما علاقة ذلك كله بالقدرة على تحقيق الاتصال بالناس؟ الأمر بسيط» كي 
یحدت التواصل مع شخص ماء کے با للحديث مع المخ الأعلى. ولیس المخ 
الزاحف أو الثديي» آنت إذن في مشكلة إن حاولت اكتساب القبول لدى شخص 
اي ة ة للمخ الأعلى. ؛ وان کتت تتحدت ٹرشیس عمف او آحد العملاء أو الزوجة أو 
خد الأبناء ا مول تن ای أو e‏ 

في هذا الموقف. يتعلق نجاحك كلا اترا احص ان ا 
الزاحف والثديي إلى المخ اليشري» وتلكف مهارة سوف أعلمك إياها لاخدا ولگن 
الآن دعونا نلق تظرة على حكمة امتلاك المخ البدائي لزمام السيطرةء لاغنا قروا 
ممتدة من التطورء والسر هو: منطةة بالمخ تدعى اللوزة الدماغية. 


س اللوزة تختطف المخ وموت التفكير العقلاني 


لوزتلى الدماغيةء هي منطقة صغيرة في عمق المخ > تسارع إلى العمل ذا شعرت 
بتهديد يقترب منك» فمقلا : لو اتر ب متك شخص غريب في ساحة انتظار 
سيارات مظلمةء وهذا التهديد لا يجب بالضرورة أن يكون بدنيًا فالشجار اللفظي 
أو التهديد المالي آو حتى تحدي ذاتك قد يكون مبررًا لإشعال فتيل اللوزة. 

فص المخ الآمامي - الجزء المنطقي في المخ - ينتبه كذلك في المواقف التي 
تشر معها بتهديد. ولكن منطةة المخ الأعلى هذه تريد تحليل التهديد» ونت لا 
تملك دائمًّا الوقت لذلك» ولهذا فَإِنٌ جسدك يمنح السلطة للوزة لتقرر فإِمًا أن 


اروا 
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الفصل الثاتي 


في بعض الآحيان وحين تكون في حالة خوف حقيقي. تعلق اللوزة على الفور 
أبواب المخ الأعلىء ما بدفعمك للتصرف وفقا للغريزة البد اثيةء ولكن في معظم 
الأحوال تد تقدر اللوزة الموقف أولا قبل اتخاذ خطوتها > ولكي تقهم هذه العمليةء 


تصور اللوزة على أتها قدر ممتلیٌ عن آخره بالماء؛ وقد وضع على الثارء لو سخثت 


هذا الماء بشكل لطيضف. فسوف يظل يغلي بيطء لساعاتء ولو زدت درجة الحرارة 
بشكل كبير فإن الماء بالنهاية سوف يغلي ويفيض بشكل كارثي» وعلی نحومشابه 
طالما | بقيت اللوزة على حال "الغليان البطيء" دون ديا للغليان الشديد يبقى 
يإمكانك الولوج إلى المخ الأعلى» والذي يمكتك من التوقف والتآمل والتقكير في 
الخيارات المتاحةء واتخاذ قرارات ذكيةء ولكن حين تجاوز نقطة الخليان ينتهي 
الأمر. 

ونخن تنسمي نقطة الغليان هذه ب " اختطاف اللوزة". وهو المحءطاح الذي صاغه 
عالم النفس "دانييل جولمان"ء مبتكر مفهوم الذكاء العماطقي,. ولفظ ”"اختطاف" 
هو الأنسب هنا لأنه عتد تلك التقطةء ولو سمحت لي بالانحراف مؤقتًا لصورة 
مجازية أخرى يققد الطيار الذكي والحساسن لمخك "القصس الأمامي" القدرة 
على السيطرةء ويتولى منخ الزواحف مسئولية توجيه الطاثرة وقدرتك على عقل 
الأمور تنهار بشكل كبيرء وتتداعى ذاكرتك» وتندفع هرمونات التوتر إلى نظامكف 
الحيوي. اندفاع "الأدريتالين' متو تت من الفكير بوضوح لمدة دقائق تاليةء 
وریما یستفقرق الأمر ساعات ليتلاشى تأثیره» لا شلف أن "جولمان" کان فقصيًا ضي 
اختيار ذلك المصطلح لأئك حين تكون تحت تأثير اختطاف اللوزة لمخك. يتلاشى 
الذكاء العاطفي على القور. 

وإن حاولت الحديث بالمتطق والحقائق مع شخص يعاني اختطافا كاملا من 


قبل اللوزةء فأنت تهدر وقتك لكن عليك التدخل قبل الوصول لمرحلة الغليان 


الفقيف؛ حيت لا تزال السيطرة ة للمخ الأعلى. (فكر في هذا الموضوع وكأتك تضيف 
ملا للماء وأنت تسخته.ء وحين تفعل هذاء » فإنك ترفع نقطة غليان الماءء وبالتالي 


يكون لديك المزيد من الوقت في حالة الاعتمال البطيء).. 


كثير من الأساليب التي سأعلمك إياها للتعامل بها مع أأشخاص غاضبين أو 
خائفين أو مقاومين تؤدي إلى ذلك تمامًا: تمنع خطف المخ من قبل اللوزةء وحين 
تفعل هذا یکون حد یثلک حینها مح المخ البشريء ویمکتلی عتدتد استیعاب الكلمات. 


أحد الخبراء في متع اختطاف اللوذة كان "إيرل وودز"ء والد لاعب الجولف العظيم 
"تايجروودز". وريما اعتبر "إيرل وودز" أقضل من قام بدوره كآب على الإطلاق. 
وكان بلا شك أحد أفضضل المدريين. 

وكما تعلمء إن كنت ممن يلعبون الجولفء أن ثمة عتنصرًا ذهنيًا هائلا تحتاج إليه 
لتؤدي فيه بشكل جيد» وحين يشر معظم اللاعبين بالتوتر تيدأ اللوذة الدماغية في 
رءوسهم بالفوران» ونتيجة لذلك يختنقونء لكن ذلك لا يتطيق على "'تايجر". شاهده ` 
حینن دگون حت نف هل و ری آنه بدلا من الاستسلام للتوتر.» يصيح آكثر عزمًا 
وتركيزا. وفي حين ينتقل اللاعبون الآآخرون من الضفط إلى التوت ر إلى الاختتاق. 
يتحول "تايجر" من الضغط إلى الانتياه ومته إلى المزح. 

لكن حتى "تايجر" قد يقترب من حالة اختطاف اللوزة في يوم عاثر فإحدى 
أفضل القتصص الرياضية لدي على الإطلاق وقعَت بعد أن لعب أريعين ضربة للحقر 
التسح الأولى من الجولة الأولى بيطولة الأساتذة حاح ۱۹۹۷ء وكانت أول مرة له ياعب 
فضي بطولة کبری کمحترف» وقد بدا دافعه وتفکیره ضي التد اعنيء وییدو آنه عاد لوالده 
فضي حالة هلع وقال شينًا من قبیل: "لا آدري ما التي جرى" 

صمت والده» ونظر فضي عيني "تايجر" وهو يعيد التظر إليهء ثم قال: "تايجر, لقد 
كنت هتا من قبل اضل فقط ما أتت بحاجة لفعله". 

عندهالم تعد قواه للعمل فحسنب» بل تابع "تايجر" عمله للفوز بالبطولة بقارق 
اثنتي عشرة ضربةء وثماتي عشرة ضربة أقل من المعدلء وهما رقمان لم يستطعح 
أحد معادلتهما أبدٌا. كلمات بسيطة من والده في الوقث المتاسب تمامًا منعت حملية 
اختطاف اللوزةء وحولت كازثة مرتقبة إلى أحد أعظم الانتصارات الرياضية في. 


التاريخ. 


س الخلايا الحصيية العاكسة 


أنت تجفل إن جرح زميل لكء وتتشرح إذا تمكن بطل الفيلم من الفوز في اثنهايةء. 


لأنْ ذثاف الحدت للحظةء ييدو وكأنه يحصل لاف ؛ وهتا صحيح بشكل ما. 

قبل ستوات: وج المشاء الذين كائوا رسون خاذيا مضفية خاصة شن القضن 
الجبهي لقرود المكاكف أن الخلايا تتطلق حين ترمي القرود كرة أو يأكلون موذةء 
لكن هنا مفاجأة وهي أن هته الخلايا ذاتها قطلیق حین تشاهد القرود قردًا آخر 
يقوم بهذه الأفعال» وبعبارة أخرى حين يشاهد القرد الأول القرد الثاني وهويرمي 
بكرةء فإِنٌ مخ القرد الأول يحدث استجابة مماظة تمامًا كما لو أنه قذفها بتفسه. 
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سمى العلماء بشکل ميدئي هته الخلايا بخلايا "القرود تري» والقرود تفعل"'» 
ولاحقًا أسموها " الخلايا الماكسة"؛ لأن هذه الخلايا تسمح للق رود بأن تعكس 
أضال كائتات أخرى في عقولها. 

الاسم الجديد أكثر دقة؛ لأننا نجد أن لدى اليشر - مثل القرود تماما - خلايا. 
عصبية تعمل عمل المراياء والحقيقة أن الدراسات ترى أن تلك الخلايا العجيبة 
قد تمثل أساسًا للتفهم العاطفي لدى اليشر. وهذا لأتها تنقلنا إلى عقل الشخص 
الخو حرا غور اجك الآخر على نحو خاطف. وفي مقال له صدر عام 
۲٠۷‏ بعتوان "الوعي بالذات في منظور علم الأعصاب" بمجلة إدج يقول "في. 
أن زاماشاتدزان وو داق قآ جات الخلايا الناسة "آنا اها غلاا 
التعاطف أو خلايا التقمص العاطفي لأنها تكسر الحاجز بين الشخص والآخرين". 

وياختصار. ييدو أن هذه الخلايا دلیل علی ما رکب فینا يش کل فطري لکي 
يهتم بعضتا ببعض. لكن انظر لهذه الخلايا العاكسة من زاوية أخرى» وسيبرز لك 
سؤال جديذ. لماذا تغالبنا الدموع حين تجد التعاطف من شخص آخر؟ ولماذا 
یواتینا شعور بالدقء حین یفهمنا شخص آخر؟ وما الذي يجعل من سؤال الاهتمام 
البسيط: "هل أنت بخير؟" أمرّا مثيرّا لمشاعرنا لهذا الحد؟ 

نظريتي والتي يدعمها التشخيص السريري» هي أننا داكمّا ما تعكس العالم 
ونتواضق مع حاجاتهء وتحاول كسب حبه وتأييده»ء وضي كل مرة نعكس المالم يتخلق 
توق متبادل لعملية الانعكاس هذهء وان لم يتم إشباع ذلك الجوع»ء يتمولدينا ما 
أسميه "خلل مستقيلات الخلايا العصبية العاكسة". 

في عالم اليومء يمكتنا تصور تتامي هذا الخلل إلى نتقص شديد, فالعديد من 
الأشخاص الذين أعمل معهم»ء من مديرين تنفيذيين إلى أزواج تعساء إلى مرضى 
بالاكتشاب. آشعر بأتهم ييذلون أقصى جهدهم فقط لكي يقابلوا يومًا وراء آخر 
باللاميالاة أو العداء وهو الأسواً بلا تقاعل على الإطلاق. وهذا يفسر في اعتقادي 
سر شعورتا بالقهر الشديد حين يمترف شخص ما إمًّا بألمه أو بانتصاراته.ء وذ اف 
هو السيب في أن معظم الأساليب التي سأعلمك إياها تتضمَْن العمل على عكس 
مشاعر الشخص الآخر؛ حتى وإن لم تكن تتفق معه. 

وإليك مثالا من ممارستي الطبية الخاصة يوضح القدرة الهائلة لهذا المتهجء 
وفيه "جاك" - مريض بجتون الاضطهاد - بالخ الذكاء قابلته قبل ستوأت عدةء 
وقبل قدومه إِليّ كان "جاك" قد عرض نفسه على أربعة أطباء نقفسيين آخرين. 


قال لي "جاك" على القور: "قبل أن نيدأ الكلام. آريد أن أقول لك إن التاس 
الذين يسكتون في الطابق الأعلى متي يسببون لي إزعاجًا طوال الليل. وهذا يدفعتي 
للجتون» كان يتحدت بابتسامة ساخرة بدت غريبة في هذا الوقت". 

فأ جبثه متفهمًا: "لا بد أن هذا يستقزف للغاية" 

فابتسم في خيث وكأنما أوقعتي في قخء وأضاف: "نسيت آن آقول لك إنني 
آسكن في الدور الأعلى في البناية التي تضم شقتي وليس هتاك مدخل للاسطح". 
تم نظر إل نتظرة ساخرة فيهأ آثار ابتسامة متكلفة كمن يستجلب الاستحسان من 
الجمهور. ٠‏ 

قلت لتقسي: "إمممم» يمكتتي أن آقول نه: "ومأذا بعد" ومن ثم آثير 
المواجهةء ويمكتني القول: "آخبرني بالمزيد". وآدفعه لمزيد من التفاصيل عن 
وهم الارتياب الذي يعانيهء ويمكتتي كذلك القول: "آنا على يقين من أن الصوت 
يبدو حقيميأ بالنسية لكء لكن شيبًا ما في داخلك لا تمن بأنه حقيقي... ولكن هذا 
عي )ل غي فا سق رخاله الاشاء اريت الدين دة 

قم سألت نفسي: "ما الأھم بالتسية ني؟ أن آکوں مهنبا ادنا وموضوعيًا 
ءأعرضه على اختبارات حقيقة سيق له بالقعل أن تلقاهاأ عن بني المهنة؟ أو أن 
آحاول مساعدته حتی نو تى للك نسيان أمر الحقيةة5". 

اتخذت الخيار الثاني ومع هذه الخلاصة قررت نسيان كل ما أعرق عن 
الحقيقة. وقلت له بصدق كاأمل: '"'جالف آنا أصدقةا". ۰ 

بهذه العبارة نظر إلى وصمت للحظة. ويعدها أذهلتي فقد بدأ بالبكاء. مصدرًا 
صوتًا أقرب لقطة برية تتضور جوعًا في الليلء كنتت كمن فتح علبة ممتلئة يالدود 
وشككت فضي حكمي» لكني تركته يبكي فحسب و بمرور الدقائق بدا بکاژه في 


الاتجسار. وآأصيح بعد عل صوت حیوان وأقرب لآدمي طبيعي» وي النهاية توفخف. 


ماسسًا عینیه بأکمامه وماسًا آتفه بمتدیل. ثم نظر إليّ مرة آخرى» وقد بدا وكأن 
وزته قل بعمشرة أرطال بمجرد أن تخفف من ذلك إلحمل الهائلء ومتحني ابتسامة 
معرفة واسعةء وكان ذلك أقرب للجتون؛ آليس کذلای؟ 
ايتسم كلانا للمعرفة التي اكتسبها لتوه وقد اتخذ خطوته الأولى نحو التحسن. 
ما الذي جرى ليدفع "جاك" للتخلي عن جنونه؟ لقد شعر بأنني أعكسه» وخلال 
تجربته وجد أن العالم يطلب منه أن يعكسه وأن يتفق معهء سواء كان ذلك من 
طبيب يقول له: "أنت بحاجة لملاج". آو طبيب نقسي يقول: "نت حدر أن هذه 
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مجرد أوهاح» أليس كذلك؟". وفي هذا المسار يكون العَّالم دائمًا حكيمًا ومحقا 


و'جازی" هو المجنون والمخطى دائمًّا: وأبشع وضع تكون فيه وحدك ھومؤطضع 


"المجنون المخطى". 

إن عملية الانعكاس الدقيقة التي قمت بها ساعدت "جاك" على الشعور بأنه 
ليس وحده» وكان قادرا على الشعور بيعض الارتياح» ومع شعوره بذلك الارتياح 
أصيح قادرا على الاسترخاء الذهني» ونتيجة لذلك شعر بالامتنان. ومع الامتنان 
أصيح مستعدًا لفتح عقله إليٌّء والعمل معي بدلا من مقاومتي. 

نت على الأغلب لا تتعامل كثرًا مع حالات جتون الارتياب في نطاق حياتكف 


اليومية إلا إذا كنت طبيبًا نفسيًا لكنك سوف تتعامل كل يوم مع أشخاص لديهم 


"خلل في مستقيلات الخلايا العصبية العاكسة"» لأن العَّالم لا يرد عليهم بمثل ما 
يصدر عنهم. (تقديري إن هذه الحالة عامة تعريبًا لذى البشر). إن فهم ما يتوقعه 
الشخص الآّخر والاستجابة له هو آحد أقوى الأدوات التي سوف تكتشفها في سعيك 
للتواصل مع آي شخص تقابله في العمل آو في حياتك الخاصة. 

وهته الرغبة الشديدة في تلفي التاس اتعكاس ما بد اخلهم قد يتجاوز حدود 
الحوارات الثنائية. إنتي أتذكر الآن حادثة قبل ٠١‏ ستةء ويها شاهدت مٌُحاضرًا 
متواضعًا ورقيًا لم يستطع فحسب تحقيق التواصل مح ۲۰۰ شخص هم جمهور 
مستمعيه» لكنه كان أيضا أكثر تأثيرّا من المحاضر الذي شاركه. والذي كان 
صاحب حضور طاغ وكان يملك قوة شخصية أكبر. 

كنت أحضر مُؤتمرًا ليومين حول نمط مكثف وعالي الفاعلية في العلاج 
النفسي» وتقدم للحديث في اللقاء محاضران اثتان؛ طبيب نسي كندي وطبيب 
تفسي بريطاني» واللذان كاتا رائدين في ذلك المجالء وكان على كل منهما أن 
يحاضر ويعرض مقاطع فيديو لجلسات مع مرضىء» ثم يطلب التعليقات والأسئلة 


والنقاشات. 


ومنذ البداية. كان واضًا أن المتحدث الكتدي أكثر قوة وتركيرًا وتوجيهًا 
وسهولة في الاستماع؛ وعلى العكس كان الطبيب الثاني. ويالرغم من وضوحه 
کصاحبه» فقد کان اشد هدوا وبطتًاء فضلَا عن کونه بریطانیًا واحتاج لجهد آکیر 
منا کي نتابعه. 7 

لكن على مدى اليومين وقع أمر لافت؛ حيث انطلق المحاضر الكندي في 
محاضراته كطائرة ""'بوين ج" تنهب الآرض في طريقها للإقلاع. أمّا صاحينا 


بعض من حدیث العلم 


البريطاني فضكان مشل طاشرة "بايبر كاب" ذات المحركين تأخذ طريقها على 
المدرج بشكل أكثر استرخاءًء وكانت جماسة الكتدي سببًا دائمًافضي تجاوزه 
للمواقيت المحددة للاسّروض: متجاورًا إلى الأوقات المحددة لقترات الاستراحة. 
وهو ما دفع منظمي المؤتمر إلى تقضير فترة الاستراحة وحشا على العودة في 
الموعذ للمحأضرة التالية. حقيةة الضجر الذي بدأ يظهر على وجوه الحضور 
والنظر فضي ساعاتهم والإسراع إلى فترات الاستراحة لم يكن له تأثير كبير على 
المحاضر الكتدي.» فقد كان ينهي ما يريد قوله بغض النظر عن اهتمام الجمهور 
أو أتصاته لما يقول. 

وعلى النقيض. بدأ الطبيب البريطاني كلمته يالنقر على الميكروفون والسؤال 
عما إذا كان الجميع قادرا على سماعه في آخر القاعة وكان أيضا شديد الحساسية 
بآية علامة لفقدان الجمهور للانتياه على نحو كبيرء وضي تلك اللحظات كان يقدم 
أحد أبرز أمثلة الانعمكاس التي أذكرهاء وقد فعلها مع جمهور كبير وهو ما يثير 
العجب.» فقد كان يوقف تفسه عن الكلام» ولو في وسط الكلمة ليقول: "لقد سمعتم 
مني ما يكفي حتى الآنء دعونا ذآخذ استراحة لبعض الوقت تم نتابح بعد عشن 
دقاکق"'. 

ضي البداية. بدا الأمر غرييًا بعمض الشيء. لكن بتهاية المؤتمر تحول الحاضرون 
من الاتيهار بذلك الكندي المتنكب تماما على نقسه رغم الكاريزما الواضحة التي 
كان يتمتع بها إلى التقدير العميق والإنصات إلى البريطاني الذي بذل الجهد 
الكاضي ليعكس ما في عقولهم» لقد فاز الطييب البريطاني بإعجاب خغرفة مكتظة 
سن التاسش ذف شل ذلك دون اء یذ گر ` 


ع من النظرية إلى التطبيق 


ما أوضحته في هذا القفصل من علوم المخ يأتي ملحقًا بتتويه: لا يتطبق هذا 
على الكافةء ففي حالات تادرة قد تقابل أشخاصاا بقوا عالقين في المخ الزاحف 
أو الثديي ولا يستطيعون التفكير بمتطق مهما حاولت مساعدتهم فضي ذلك» وكثير 
من هؤلاء - وليس الكل - يندرجون تحت بتد "المرضى العقليين". وسوف تقابل 
أشخاصًا لا يبالون البتة إن أنت عكست مشاعرهم أولا؛ لأنهم منبوذون مجتمعيًا 
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آو ترج ون قاد تاتون إلا بفعنك تما بريذون: ودنك آوزدتا هي الکتاب أسايب 
للتعامل مع المتتمرين والحمقى. 1 

ولكن في كل الحالات تقريبًاً ستجد استعد ادا لدى التاس بأن يتواصلوا إن 
اقتحمت تلك الجدر التي بنوها لحمايتهم من الأذى أو سيطرة الآخرين. 

قي الفصول التاليةء سوف أعرض لك كيف تمك بفاعلية مشاعر هؤلاء 
التاسسء وتعيد توجيهها إلى عمليات تفكيرهم العلياء وإبقائهم بعيدا عن مرلحلة 
أختطاف اللوزة. كل ذلك عبر تطبيق بعض القواعد والطرق البسيطة» وسوف 
أعلمفك كيف تبقي مخك تحت السيطرة كي تبقى هادتًا وتَقّدم على القول السديد 
بدلا من الانهيار تحت وطأة الضغوط. 

یی نضح اکا تات کل حذا که دده من دی سه ول توا ملاك مح 
التناس» وسوف تدهش من القارق الذي ستحدثه قي عملك وعلاقاتك وحياتك . 


د 


فدرة هاتفقك "التريو" على التواصل مع هاتفغك "البلاك بيري"' تعتمد على 
يرئامح الأوت لوك الخاص بك: 


قي هذه الأيام أصبحتا جميعًا خبراء في "المزامنة الساختة" القدرة على 
توصيل منتجين تكنولوجيين مختلفين متثل: البلاك بيري والحاسب 
الشخصي لاإدارة حوار» لكن قليلين منا من لهم القدرة على المزامنة الساخنة 
مع غيره من التاس» وإتقان القواعد التسع الأساسية في هذا القسم من 
الكتاب سيكشق لك عن أسرار التواصل مع آي شخص.» في الحمل؛ في 
المتزلء وفي كل مرحلة من حياتك. 


ويمحجرل أن تتعلم هذه القواعد تصبح جاهزا للقسم الثالث؛ حيث تتعلم فيه 
اثنتى عشرة طريقة سريعة للاتصال بالناس فى آية مرحلة من مراحل دورة 
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٠ ۲‏ القواعد التسع الأساسية للتواصل مع آي.شخص 


الإقناع» ويمكنك القفز عياش ة إلى هذه الأساليب المعدة للاستخدام» لكني 
أوصيك بأن تقرآ هذا القسم أولا؛ هذا لأن قوة هذه الأساليب لا تكمن فقط في٠‏ 
الكلمات التي تقولهاء بل تكمن في سبب وزمن وطريقة استخد امهاء وكذلك 
تكمن - كما سترى - في تعلم صنع أرضية للنجاح. 


۰ 


انقل نقسك 


فن المقاومة إلى القبو ل" 


سر النجاح هو الاتزان في ساعة الضغط. 


- يول براون؛ المدرب الرٍاحل لفريقي 
کلیفلاند براونز وسینسیناتي بینجالز 


علی الهاتضف جاءني صوت "جيم مايزو" الرئيس التنقيذي ورئيس مجلس إدارة 
شركة أدفانسد ميديكال أويتكس هائلا: "مارك. أنا في قمة الإثارة". 

كان "جيم" أحد أكثر القادة الذين عرفتهم أخلاقا وفاعلية. ولم يكن هناك 
رجل ممیز مثله: کان هذا التعليق مدهشًا لأنه في ذلك الوضت من عام ٠۷‏ ۰ کانت 
شركة "جيم" في فلب ما يسميه معظم التاس "ۆة" 

ودون أن نات الآذن من مجلس الإإدارة» مر "جيم" لتوه باسترداد طوعي لحد 
لأخبره بمقدار انبهاري بفعله» وهو الفعل الذي يذ كرني بالاسترجاع العاجل من قبل 
"جيمس بیرای" لعقار التيلنول حين اكتشف احتواء العديد من العلب على السبانيد. 

رد "جيم" فاكلا : "تحن شر كة عظيمة ولديها شقةافية كاملة ومجموعة من 
القيم ومیخاق أخلاقي تحترمه ودتيعه ناء انا شديد الحماسة لآنتي عرف أف 
هذه الحادثة من بين القفرص التادرة التي ستجعل وضعي ووضع شر کتا خضل ونا 

ثم قال بعدھها شیا آبهرني آكثر: "حین تحصل أمور سيئة إن قاومت الإإغخراء 
بقعل أشياء تجعل الوضح أكثر سوءًا. فسوف تكتشض أشياء هَيْمَة للغاية فيك وضي 
شركتك ما كنت لتعلمها أبدًّا لولم تصب بهذا السوء". 


۳ 


۳٤ 


الفصل الثالث 


تلك شجاعة هائلةء وقد آتت ثمارها تماما مع الشركة. فقد تمكنت من عبور 
تلك العاصفة بسلام» a E E‏ 
شركة ذات متحى أخلاقي تستحق الثقة الكاملة للمستثمرين والعملاء. 

ما ألفارق بين "جيم" وقادة الأعمال الذين يفزعون ويكذبون ويحاولون بشكل 
محموم التفطية على المشكلات أو ينهارون بكل بساطة حين تحل بهم المشكلات؟ 
إن کانت لدیه القدرة على أن يعلو على الأزمة ويفعل Ses‏ 
وا ذلك لأنه حين تبرز المتاعب يمكنه بسرعة أن ب يخضح إلى استجابة 
الخوف الأوليةء وخی ود هل اتائي طبيس عام تجاه الأزمأت لسيطرته) لا شك 
أن" حا "بدا بالخوف حماسا کآي شخص آخر حین برزت له الأزمة؛ نكنه لم يبق 
على هذه الحال» لقد منعت فيه العميقة الراسخة عواطقه من الغنيان ومن تم 
ده التصرف يضرع نة لذتف. وهي الوقت الذي يندقع آخرون للاختقاء آو 
القاء اللوم أو فقدان السيطرة. كان بإمكانه أن يفكر بسرعة ويتوأصل بقاعلية. 


| تو اصل مع نقسك أو لا 


السيطرة على عواطقك ليست فقط مقتوحة لأن تصيح قائدّ ا عظيمًا مثل "جالى". 
بل هي آيضًا المفتاح الأهم للتمكن من التواصل مع الآخرين» خاصة في أوقات 
e‏ اليقين» وذ اك هو السر في قدرة مفاوض هأدئ ومسيطر على الولوج 
إلى عقل شخص آخر يي دو آنه صعب المراس. والسر كذلك على التقيض في أن 
بكاء أو نواح أو عويل شخص آخر قد يسد إمكانية التواصل مع مستمعیه حتی لو كان 
هادتًا ومتماطقًا. 

في الفصول التاليةء سوف تتعلم الكثير من الأساليب الفعالة لإحداث تغيير 
في شخصس آخر. لكن من بين أهم ما سوف تتعلمه هو كيفية التحكم بأفكارك 
ومشاعرك أنتء فمن هنا ييدآً في معظم الأحوال التواصل الناجح» وإتقان فن 
السيطرة على ذاتك سوف يغير من حياتك؛ لأن هته القدرة سوق تمنعك من أن 
تصبح أنت أخطر أعدائك حين يتعلق الأمر بالتواصل مع آخرين في مواقف التوتر 

وبالطبع لا تكون كل المواجهات الشخصية متوترة, لكن كثيرًا متها يكون كذلك . 
وهي غالبًا ما تبني أو تنهى مستحبا مهنيا أو علاقة. وأكثر من ذلك أن المواجهات 


انقل نفسك ”من المقاومة إلى القبور" ` 


المتوترة هي تلك التي لا تكون مستعدًا للتعامل معها عادة. کإجراء اتصال مبيعات 
أو التعمامل مع عميل غاضب أو خوض مقابلة عمل صعبة أو مواجهة زوجة تتميز 
بالغيظ أو التعامل مع ابن مراهق متبجح» كل هذه المواقف يمكتها التأثير على 
عواطفك إلى النحو الذي لا يمكتك معه التقكير بوضوح؛ وحين يحصل ذلك تخسر . 

ومن ثم فان أول وأهم قاعدة لاسيطرة على موقف متوتر هي التالية: سيطر على 
نفسك أولا (لهذا تعلمك مضيفات الرحلات الجوية وضع كمامة الأكسجين على 
وجیف ولا قبل آن تضع واحدة لطفلك ) واللطيف أن وضع تفسك تحت السيطرة 
هو أآمر أبسط مما تظن. 1 


فضي الواقع: أتت تعرف على الأغلب كيف تتعامل بذكاء مع موقف متوتر: وآتت تهرف 
بالضبط كيف تنتقل من حالة الهجوح إلى الحالة العاطفية إلى حالة التصرف 
الذكي» لكنك للاأسف لا تعرف كيف تقوم بذلك بالسرعة الكافية. 

واليك ما يحدث عادة بعد دفائو ثق قايلة من بدء الموأجهة المتوترة. تهداً قليلد 
ويتباطا نبضك وتتيا طا الفاست فاياا» ويد عدةۃ دقائق أو ساعات تکتسب علی 
الأغلب ما يكقي من سيطرة على ذ اتك للبدء في التفكير في الخياراتء وبعد مزيد 
من الوقت تبد أ في التقكير: "هااا۔..هذه طريقة ذكية للتعامل مع هذا". 

Se el ae aS 
نتفر منك رئيس عملك أو زميلك أو اقتنعت حبيبتك بأنكف حظها العاثر أو تكون قد‎ 
خوت الالحظة المتاسبة لقول تعليق راع أو ترلى انطياع آولي راٿح.‎ 

ضما هو الحل إذن؟ في المواجهة المتوترة. لكي تمنع نفسك من إفضساد فرصة 
الاتصال التاجح بشخص آخر؛ عليك أن تسيطر على أفكارك وعواطفك خلال 
دقائق» ولیس ساعات وياختصار ر آنت بحاجة إلى التحول فورًا من مخك الزاحف 
الخی الثديي إلى البشري» وقد يبدو هذا مستحيلا لكنه ليس كذلك» والحقيقة أن 
باستطاعتك أو بالممارسة آن تفعل هذا خلال دقيقتينء وحين تفعل ستتمتع بميزة 
على كل الباقين في المكان؛ لأنك ستكون الشخص الوحيد الذي فكر بشكل مستقيم. 


۳o 


۳٦ 


٠‏ الفصل الثالت 


س عملية التحول من "النفور إلى القبول" 


لكي تفهم طبيعة تآثير التوتر على قدرتك على الوصول إلى الناسء عليك أن تغرف 
a‏ التي تمر بها في وقت التوتر أو الأزمةء واللافت أنه على الرغم 
من أنُ كل أزمة تبدو لك مختلفة عن سابقاتها إلا أن عقلك يعاملها جميعًا بالطريةقة 
نقسها» » ليس مهما طبيعة الأزمةء حادث تصادم بالسيارةء خسارة تعاقد بالعمل. 
جدال مع شريك الحياة. فآنت تمر بتلك الخطوات بالترتيب ذاته في كل مرة تكون 
فى أية أزمة صغيرةء قد تيداً بمرحلة وسظى من تلك العملية. وفي آزمة كييرة 
سوف تيد آها من القاعء وأنا أسمي هذه العملية "التحول من النفور إلى القبول". 


ع عملية التحول من "النفور إلى القبول" س 


"آوه اللعنة" (مرحلة رد الفعل): 
هذه كارثة لقد أخفقت.» ما الذي حصل؟ لا يمكنني إصلاح ذلك. انتهى الأمر. 


"يا إلهي" (مرحلة التنفيس): 
يا إلهي؛ إنها فوضى عارمة وسوف آبقی عالقا حتى آقوم بتنظيفهاء يا لحظي العاثر » د ائمًا 


"إممم؛ عجيب" (مرحلة إعادة التوازن): 

حستًا؛ يمنتي إصلاح ذلك» لکنه سیکون عملا مملا. 

"إمممء حستًا" (مرحلة استعادة التركيز): 

لن أدع هذا يفسد علي حياتي. عملي يومي» علاقاتي» وهڌا ما علي فعله حال لکي اخسن 

الأخنم: 

"حستا" (مرحلة الانخراط من جديد): 

أا جاهز لإصلاح ذلك. 

والآن تة سر هفا: حين تكون وا عا بت اترا حل و قادرا عل تسیز کل نها 
حال حدوٹھا تصبح قادرا على التلاعب باستجابتك العاطفية في كل مرحلة. نتيجة 


انقل نفساك " من المقاوسة إلى القبول' 


لذلسك» يمكنك تسريع الانتقال من بداية العملية لنهايتها في غضون دقائق. بعض 
التاسس مثل: "جيم مايزو" مفطور على الأرجح على القيام بذلك بشكل صحيح 
لكنك إن لم تكن كذلك» فبإمكانكف أن تتعلم الآن. 

ليكن واضًا آنتي لا أقصد أن بإمكانك حل آزمة في دقيقتين» فآنت لا تستطيع 
ذللفء ما آقوله إن باستطاعتك أن تخوض عملية التفكير في حل ممكن بتلك السرعةء 
وحين تفعل هذاء فإنك ترج نقسك من حالة الهلع إلى حالة الحل» وتتيجة لذلكف 
سوف تصيح قادرا على قول ما هو مناسب وتجنب قول ما هو بخلاف ذلك. 


mE‏ قا ا ية کا ات "1 ل ر" 


أحد العتاصر الأساسية قطعًا في الانتقال من الهلع إلى التقكير المتطقي هو 
إصدار كلمات تعير عن مشاعرك في كل مرحلة. ويمكتك فعل ذلك صامتًا لو كنتت 
بيسن النأاس أو بصوبت عال لو كنت وحدك. لكن على آية حال تفعلها فهي جزء مهم 
لنغاية من عملية وضح نفسك تحت السيطرة بشكل سريع. 

فما السبب؟ أظهرت الأيحاث ألتي آجراها "ماتيو لييرمان" في جامعة 
کالیفورنیا بلوس أنجلوسن آنه حین يُطلق انتاس كلمات تعبر عن مشأعرهم في 
الخوف أو الفضب» فإ النوزة الدماغية هي الجهاز الحيوي لاستشعار التهديد 
والذي يقل المخ إلى الحالة الحيوانية تهد أ على القورء وفي ذات الوقت يبدا جزء 
آخر من المخ - الفص الجبهي - وهو منطقة التفكير الذكي بالمخ في المملء وهذا 
الجزء من المخ يمتع على ما يبدو ألاستجابات العاطفية حتى يمكن للشخص أن 
يفكر بهدوء بشأن مأ يجري» وهذا بالضبط هو ما تريد فعله. 

العجيب إذن أن هذه لحظات لا يمكتنك فيها الكذب على نفسك فتقول: "آنا 
متزن» أناهادئ» آنا بخير"؛ بل هو فضي الحقيةة الوقت الذي يجب فيه أن تقول 
لنقسك على الأقل: "اللمنة" أو "إنني أموت خوفا"۔ 


PY 


۳A 


الفصل الثالت 


ع تدريب السرعة . 


في حين يعبر التعبير عن العواطف التي تشعر بها في كل مرحلة خلال الأزمة هو 
جزء من الحلء. إلا أنه الخطوة الأولى ضحسب. ولهذا فان أولئك الذين يقفون هكذا 


ویصرخون بآعلی صوتهم قائلین: "الامتة" لا أكثر. عادة ما لا يجدون فيها نَفعًا في 


الحل»ء فهم يأخذون الخطوة الأولى انطلاقًا من المخ الحيواني. لكنهم لا ينتقلون 
إلى عاهر ابددمن د 

ايك أن ت تعتير التعبير اللفظي عن مشاعرك على أنه نقطة انطلاقك »لکن لا 
تة وب فن ذف وره أن تعير عن عواطقك لفظيًا وتمنح فص مخك 


الأمامي موطىٌ قدم للسيطرةء ابد ا بدفع مخك لمستوى آعلى فضي كل مرة من الهلع 


إلى السيطرة. وإليك الكيفية. 


ع تدريب السرعة ي 


"آوه اللعنة" (مزحلة رد القعحل) 

لا تنكر أك ساخط وخائف بل حدد مشاعرك واعترف بها باستخد ام کلمات تصف حالتك 

الشعورية في صمت ("أنا مرعوب بالفعل » آنا خائف جدًا من فقد وظيفتي لهذا السبب") 

أی قله بصوت مسموع إن كنت وحدك لأن الفعل المادي للزفير وآنت تتحدث له أآثر مهدئ. 
وإن كنت في موضع يمكنك في الابتعاد لدقيقة َة قيقة أو دقيقتين فافعل» » فإن لم تستطع فلا 

ت اا اش اال و الثواني القليلة الأولىء فأنت بحاجة للتركيز بشكل كامل على 

الاعتراف والغمل على الاتتقال من حالة غضبك أو هلعك» وإن كنت قي موضع يسمح لك 

بغلق عيتيك لدقيقة أو تحو ذلك قاقعل. 

"يا إلهي" (مرحلة التنفيس) . ۰ 

بعد الإقرار بالحاطفة القوية التي تشعر بهاء تنقفس بعمق وبطء عَبرَ أنقك مع اغلاق عينيك 

عاطفتك» واصل التنقس واسترخ» هذا سوف يسمح لك بآن تستعيد توازتك الد اخلي . 

"إممم؛ عجيب" (مرحلة إعادة التوازن) بے 

و اصل التنفس ومع کل تفس» انتقل بنفسك من مستوی الخطر ۱ نزولا إلى مستويات ۲. 

۳ء ٤ء .١‏ وقد بساعدك هذا على أن تقول بعض الكلمات وأنت تخوض مراحل هذ! التحول 


انقل نفسك "من المقاومة إلى القيون' 


مقل "اللعسدة ٠‏ "با المي "اد" "عجي ا "لمم سسا" 

"إممم» حسنا" (مرحلة استعادة التركيز) 

ابدأ في التفكير بما يمكنك فعله للسيطرة على الضرر والخروج من الموقف بأفضل حال. 
"حسنا" (مرحلة الانخراط من جديد) 

ان كانت عيناك قد بقيتا مغلقتين حتى الآن. فافتحهما ثم قم بما يجب عليك القيام به. 


SS GS EES‏ إلى التي تليها؛ لأنه 
لیس طبيعيًا لدى المخ أن ينتقل بشكل فوري وسلس من منا ا طق المخ الأولية إلى المخ 
الأعلىء بل الطبيعي آكثر أن تبقى متمرعًَا في مرحلة رد القعل لدقائق أو لساعات. 

لتك إن كررتا هته القطوات ف قلت خم استخ تمتها في اتجاة اراضية. 
سوق کد فی ت سا وسرهة کیبرمع کل رة امن تساف رد اة 
آشهر» وسوف تجد أتك في أكثر المواقف توترّا تكون الشخص الذي يتولى زمام 
المسئولية ويقوم بالقعل الصاتب. 

وهذه مهارة لا بد لكا من إتقانها ان کتے کہا يقع فر ةا اة "عدوان 
الخوف' ا ف لاف آحیانا في عروض الكلاب حين بز مجر طجاة 
کلب بودل أو داشهند ممن لا تعرف لهم عدوانية في وجه أحد الحكامء هولم يزمجر 
مهد دا لأآنه قاتل بل لأنه خاف من الضوضاء والضجة فاندفع بتهور إلى وضعية 
السخط. وكطبيب نقسيء» فإنني أرى أناسًا عالقين بشكل دائم في حالة عدوان 
الخائف, ولو وجدت في نفسك علامات على تلك الاستجابة المتوترة على صوتك 
في المواجهات المتوترةء بدوت حادًا أو غاضبًا وشعرت بتيبض أوردة رقبتك فان 
إتعانك التحول السريح من وضعية التفور إلى القبول قد ينقت وظيقتكف أو زواجك. 

سوف تجد قيمة كبرى كذلكف لهذه المهارة إن کتت میالا للیکاء إن تعرضت 
لهجوم من أحد. بالاعتراف بالرغبة الشديدة قي البكاء (حستًاء هذه مرحلة 
التتفيس وأنا أشمر بميل لليكاء عند تلك المرحلة) بدلا من محاولة مخاومتها سوفض 
تكون في وضع أفضل لمراقية ذلك الخيار واتخاذ قرار بشأنه. 

لکن حتی لو كنت تتعامل مع التوتر باتزان وهدوء. فاعمل أيضّا على اكتساب هته 
المهارة؛ لآنك بها قد تعالج التوتر بشكل أفضل. وغالبًا ما يكون تحقيق السيطرة 
على نقسك ولو لثوان آسرع هو القارق بير الرصول !د ئی الثاس وفقد انهه. 


۳۹ 


f 


القصل الثالئلتث 


وأفضل مثال عتدي على الهدوء تحت وقع الهجوم كان لوزير الخارجية الأسبق "كولين 


باول" ضي عام ١۱۹۹ء‏ كان."باول" المتحدث الرئيس في مؤتمر على اتف الوطني 
لكبار المنتجين في شركة عقارات رائدةء وفي تلك الفترةء كان قد حمق جماهيرية 
واسعة لدى الشعب الأمريكي حتى آنه اغتبر مرشحًا رئاسيًا. 

لقد صادف أنني كنت من بين الحضورأفي ذلك اليوم» وقد استحوذ علي الجترال 
"ياول" (وعلى الجميع) حيث طلب من الجمهور أن يمدو! يد العطاء لمجتمماتهم 
وتحدثٿ يشغف حن امتنانه لعاتلته. "طفولته"". أصدقائه وحتنا جمیعًا على أن تحسن 
لأتقستا بقعل الخير. 

وفي نهاية كلمتهء دعا التوجيه الأستلة. ومع الأثر الذي لم يزل لجذوة كلماتة 
الملهمة ما كنا مستمدين إطلاقًا لما سيحدث بعد ذلك. 

قال السائل الآول: "جترال باول؛ أعلم أن زوجتك عانت من حالة اكتئاب وتلقت 


أدوية لدللف وآتھا ربما عوجت ب بمشقی عقلي» هل لديك تعليق على ذلك؟". 


کان بامکاتك آن تسمع شهقة ۸۰۰۰ شخصن هم كل الحضور من هول عدح 
مالاءمة السؤال.ناهيك عن وحشيتهء وضي فترة الصمت التي تلت. سآل كل متا نقسه 
عن طبيمة الرد الذي قد يتدم عليه "باول" جراء صدمة كهذه. كان "إدموند موسكي" 
قد عصة بآماله في الترشح للرثاسة قبل ستوات حين سأله أحد اق سيين عن 
السلامة العقلية لزوجتهء وبداً حينها في البكاء. فما الذي قد يغمله "باول" في ظرف 
مشا بهة؟ 

وإليك بالضبط ما فعل: نظر إلى سائله وصمت للحظة ثم أجاب بيساطة: "عضوًا 
سيدي» لو آنْ الإنسانة التي تحبها أكثر من أي شخص آخر كانت تعيش في الجحيم. 
ولم تفعل کل ما يوسعاف لإخراجها مته هل يكون لديك مشکلة في هذ!۱٩".‏ 

أصابتي الذهول حیث کان رده رامعًا وكان ردا هادا ومثاليًا. 

وصدقتي لم يكن هذا أول فع آراد الجنرال "ياول" القيام بهء فهو على الأغلب 
آراد ولولجزء من الثانية أن يتزل من على المنصة ويمسك بالأحمق الذي وجه السؤال 
ویلکمه في وجهه بشدة؛ لأن ذلك هو ما كان أحدنا لیرغب في فعله لو کان مکانه. 

لكته لم يستسلم للفغضب مع أن لديه الحق ليقعل ولم يبك مثل: "سيتاتور موسكي" 
لقد انتقل من مرحلة رد الفعل بوتيرة سرع من أي أحد آخر رأيته. 

وتتيجة لذلك» تمكن من الوصول بقدر أعمق حتى مما فعل بتأثير كلمتهء تقد وصل 
إلى الجميع ولامس الجميع في القلبء وليس لدي شك من أنه وصل حتى للسائل بقوة 
تعادل لكمة في وجهه من دون أن يرفع إصيعًا ليفعل ذلك. 

هذا هو الاتزان في ظل الضغط. وإذا أمكنك تحقيق القدر ذاته من الأتزان. 
فسوف تجتاز به أية مواجهات متوترة خطرة قد تمر بها في حياتك. 


اتقل نقسىك "من المقاومة إلى القبول' 


ج» تظرة مفعدة 


حین ت تعبر من مرحلة | لنقور وصولاً إلى القبولء فانت تتتقل من قناعة ثابتة إلى وضعية 
يجب أو لا يجب أن يكون عليها العالمء لكنه لن يكون بدا سوى استعداد دائم للتعامل 
مع العالم على ما هى عليه. 


جه خطوة عملة 


العملية في ذهتك من البداية للتهاية كما لو آنك تعيد معايشة الحدثء ثم كرز الألية ذاىيا 


في أول مرة تخوض قيها جدالا مع الشخص ذاته. 
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أعد يزمحة نفسك 


على الإنصات 


الحياة في معظمها قائمة على التصورء وغالبًا على سىء التصور. 
- ديفيد لوجان؛ المؤلف المشارك لكتاب TRIBAL LEADERSE!1P‏ 
THE THREE LAWS OF PERFORMANCE lag‏ 


"مَنْ متكم يعتقد آنه بنصت بشكل جيد. أو جيد إلى حد ما على الأقل؟"؛ كان هذا 
سؤالي لجمهور مكون من خمسمائة من وكلاء وسماسرة العقارات يحضرون لقاءٌ 
ستويًا على المستوى القومي. 

رفع الجميع آياديهم؛ فآجبت بسؤال آخر: "مَنْ متكم سيتفق معي إن قلت لكم 
إن أحدّا متكم لا يستمع بشكل جيد قط؟". 

سكت وتطلمت قي الجمهور: "حقًا هذا شيء لافت. فلا أحد رقع يده على 
الإطلاق". 

وكطبيسب تفسي يتحدث إلى مجموعة من موظفي المبيعات شديدي العزم 
والتركيز على ما هو مهم فقط. كنت أواجه طعنين. الأول: أنني لست متخصصًا 
في المبيعات. والثاني: أنتي طييب نفضسيء» وإذا اجتمع المعالجون النقسيون مع 
العاملين فضي المبيعات فإنهم غالبًا ما يثيرون حفيظة بعضهم بعضا. وفي تلك 
اللحظة ومع جمهور يحدث نفسه غالبا بالقول: "يا له من حمق مغرور" فقد كنت 
على شفا ظعن ثالث. 

تابمت کلامي قالا: "لو استطعت إثبات أن أحدّا منکم لا ینصت ادا - وينت 
لكنم كيف اجون لك المشكلة بطرشة عكر اة د حن متم سيكون مهدا 
بالاستماع تلمزيد؟". 


أعد يرمجة نفسك على الإنصات 


رقع بعض الحاضرين آياديهم. لكن النظرة التي بدت على وجههم أوصلت 
رسالة واضحة: با > لكن لديك فرصة واحدة". 

واستغلالا لتلك الفرصةء قلت: "أود متكم أن تتصوروا أن لدیکم مساعدًا 
بالمكتب لم ينجز العمل في الوقت المحدد وغاليًا ما ققدم عملا مليتًا بغلطات 
مطبيعة وأخطاء والآن تصوروا ™ RR‏ أو بدا بالبكاء 
إذا حاولت مواجهته بتلك المآخذ" 

وسألت: "من متكم يجد لديه شخصا تتطیق عليه هذه المواصفات؟"'"' فضرفع 
الحاضرون كلهم تقريبًا أياديهم. (وحينها وجدت أنني قد اسثعدت انتباههم مرة 
آخری) . 

جم سألت: "والآن ودون مرواغةء ما الصقات التي يمكن إطلاقها على شخص 
كهتا5 وأنا سوف أبدأً القائمة بوصفض "مهمل"". 

قجاءتتي من الحاضرين صفات من قبيل '"كسول". "غير منضيط". "صاحب 
خلق سيىٌ". "هذا هو التمط العصري الطاغي" (وهذه جاءت مع ضحكة تأكيد ). 
"لا يعتمد عليه" 

فقلت: "'والآن تصوروا نكم صياح الإثنين وسآلتم: "هل أعددت الأآوراق لموظف 
اليريد كي يأخذها إلى شركة الضمان يوم الأربعاء؟" فيرد عليك ذلك الموظف 
قاكلا: "كلا" فمن متنكم مرة اخ ری سدور يراسة وف من هيل "فاشل"؟"'. 
فارتفمت الأيدي في جميع أنحاء الغرفة. 

"فما الذي ستفعلوته بعد ذلك5 هل تثشور ثاثرتكم. وتي د أون بالصياح وإلقاء 
الآوامر؟ تشتکون لوکیل أو سمسار آخر؟ تخبرون آَحدًا يالمكتب آته يجب إبعاد ذلك 
الشخص عن كل الصققات؟ أم تتصرفون فحسب شاعرين بالاشمئزاز والغضب 
حيال ضعف كفاءة الموظفين في شركتكم؟". 

رآینت من خلال وجوههم آنني قد ضربت على وتر حساسس. کان واضسًا أن 
العديد من الوكلاء والسماسرة يشعرون بهذا الإحباط كل يوم» ولأنني كنت أعكس 
ما في تفوسهم بشکل دقیق. فإنهم استوعبوا ما كنت أقول... حتى الآن. 

تم قلت: "والآنء فكروا فيما يلي: افترضوا نكم قلتم بهدوء: "لماذا لم تتنجز 
هته الأوراق6": فبكى الرجل وقال: ۰ 


٣ 
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القصل الرابع 


"لقد قمت في الحقيقة بكثير من العمل عليها خلال عطلة نهاية الأسبوع» 
وكنت عاكتًا عليها كلها كي أسلمها لك بحلول هذا الصياح - وسوف أنهيها لك 
بنهاية عمل هذا اليوم - لكن جدي وألذي يعاني آلزهايمر. اتصل بي ليلة مسن وهو 
ييكي. قال إن جدتي تعمرضت لسكتة خطيرة ونقلت للمستشةى بالإسعاف. ووالداي 
متوفيان وليس هناك من يعتني بهما سواي» فترکت کل شيء کي أعتتي بهماء > ولم 
آنم طيلة ليلة أمس. لقد عطلت العمل - لكن الاعتتاء بهما مر صعب حقًا. وفي 


آحيان كثيرة يفيض بي الكيل". 
وسأالت: ""ضهل سيغير ذلاكف من فكرتكم عن ذلك الموظف. وكذللك طييعة 
أستجابتكم؟". 


سمعت غمغمات كثيرة - وهي تعبر عن صوت تيدل الآراء - وأجاب بعض 
الحضور: "بائطبع". 

فقلت: "حستا إذن» نقد آثیت تظریتي. انتم لا تستمعون. ما تفعلونه هو ما نفعله 
جميعًا. تجمعون بعض البيانات من خلال تماملاتكم السايقة مح ذلك الشخض. 
وتقفزون إلى الاستفتاجات» وتكونون أفهامًا تترسخ مع كلمات من قبيل: "كسول". 
"مهمل"» "'متجاوز لأخلاق العمل" "فاشل". فهنه الكلمات تصبح أداة فلترة يمر 
منها ما تسمعونه دون إنصات حقيقي". 

والحل» كما شرحته: تخلص من الفلترة. إن الأشياء آلتي تظن أنك تمرفها 
بالفعل عن الشخص - "'كسول" "فاشل". "متذمر": "عدواني". "مستحیل" - 
تقوم في الواقع بحجب ما تساج حا لمفرقكة فصن من هذا الحجاب العقلي» 
وسوف تكون جاهرا للتواصل الناجح مع التاس الذين كنتت تظن أن الوصول إليهم 
مستحیل. 


س "لكنني أستمع حڭًا! .... اليس كذلك؟" 


لعلك تقول الآن: "مارك» إن كل ما آفعله هو الاستماع. فأآنا أستمع في الاجتماعات. 
وآستمع لزملائيء وأستمع لزوجتي؛ وأستمع لأولادي.ء قلد ڪن صمت آیدا" 
حسن توایالف ومهما اجتهدت في المحاولة. والسيب: أت مخك يمتعلك. 


حت برمجة نغسلكف على الاتنصات 


هل تتذكر تموذج المخ ذي الثلاث طبقات الذي تحدثتا عته سابقًا - المخ 
الثديي الذي يعلو المخ الزاخف والمخ البشري الذي يعلو المخ الثديي» والذي يبتى 
كل واحد منها على سابقه في عملية التطور؟ إن الأحكام اللحظية التي نصدرها 
على الآخرين تصدر على نحو مشابه؛ لأنها تنبني على الماضي وهذا لا يعني 
نها تكون خاطئّة بالكلية (الحقيقة أن الانطياع "الحدسى" الأول غالبا ما يكون 
صاقبًا) . لكنه يعني أيضَا أن هذه الأحكام لا تكون صاثبة كبة تمامًا. 

افمثلد مكل الوكلاء والسماسرة على الفور رأيًا يقضي بأن المساعد كان موظقًا 


لا يعتمد عليه. ولم يظهر أبدًا لي منهم إن كان لسلوك ذلك الشخص تفسير مختلف : 


عن ذلك الوصف. لمأدا؟ لأنهم طوال حياتهم يسمعون التأس يقولون على من لم 
يقم بعمله انه کول ان "مرب من اتون او ل سى ايه" زمیلهم هدا 
انطيق عليه النمط المكرر. فألصةوا به المسميات ذاتهاء وهذه التسميات لا تزول. 

قرخ آفه امتا على هذا اللجوالجامد شيب بيط أن المغارخ الجديدة 
تبني على آخرى هقديمةء فتحن تمشي بعد أن نتعلم الزحفء. ونتعلم اعدو يمد تعنم 
المشي» وتنكتب بلا عنأء على شاشة "البالاك بيرى" بعد أن عانينا قبلها في تعلم 
الكتابة على لوحة المقاتيح؛ وتستطيع مواصلة القيادة بلا وعي لأن مخنا يتت کر 
كيف فعل هذا من فيل. 

وعلى التحو ذاتهء نحكم اليوم مياشرة على أي شخص لأننا نعتمد على كل ما 
سمعتاه أو عرفتاه عن الناس في المأاضيء» ومن ثم نلتزم بهذا الفهم نلأّبدء ونرى 
كل تعامل مع ذلك األشخص من خلال ذ لاف الفلتر؛ لأن هذا (مرة آخرى) هوما 
تملمتاه. 

المشكلة هي أننا نعتقد آن انطباعاتتا الآولى عن الناس مبتية حصرّا على 
المتطق. وهي ليست كذلك. فالحقيقة آنها خليط مضطرب من الحقيقة والخيأل 
والتحيزات الواعية وغير الواعيةء ومن كم فإننا من البداية نتعامل مع خيال 
اكت ولیس شخصا حقيةيًاء إلا آن الانطباع الأول قد يش وه مشاعرنا حيال 
شخصن ما لشهور وريبما لستوات قادمة.ء وكذلك سوض يؤثر على جودة استماعتا 
لذلك الشخص؛ لأننا ستحرف كل شيء يقوله بحيث يتتاسب مع فكرتتا المسبةة. 


to 
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الفصل الرايع 


كم فلترًّا لديك؛ به 


صديقي "ريك میدلتون"'ء مؤسس شركة |کزیکتیف إکسبریشن للاتصالات ومقرهاٍ لوس 
آنجلوس» يستخدم نموذج ااج ج ج ت ع لكي يبين كيفية حصرنا للناس في صناديق قبل 
حتى أن نعرفهم. يقول "ريك" إنه دون وعي متا نقدم على تصنيف الناس مباشرة حسب 
التسلسل :التالي : 

لفكي 

الجيل (العمر). 

الجنسية (العرق): 

المستوى التعليمي۔ 

العاطفة. 
ويكون التسلسل يبهذا الترتيب لأننا نری جنس الشخص وعمره وجنسیته او ء ثم نسمع 
عبن مستوی تعلیمه ثانًاء ٹم تة نشعر بحالته الحاطفية ثالدا . لا تنس هذا النمؤذج»وسوف 
تكون قادرا على تحديد الفلاتر اللاواعية التي تمنعك من الإتصات والوصول إلى الناس. 


فما الذي يجعل عقولتا مل عع النحو اللامتطقية؟ لأن تكوين آراء 
جامد ة عن التناس غالبًا ما يجدي» فمتلا تصور أنكف على متن قطار نفقي مزدحم. 


انطياعاتكف الأولى سوف تدفعلى للابتعاد عںن ذئكک الشخص المتسخ وائذي تحمل 


عيناه نظرة غرييةء وتدفعمك للجلوس بجانب السيدة المجوز التي تحمل صتدوق 
حياكةء وتدفعك إلى تجنب الاتصال اليصري مع ذلك المراهق الذي ييدو عدائياء 
وقد يشبت أن كل واحد من تلك الاستنتاجات على خطاًء فالمراهق الذي يبدو عداتيًا 
قد يتضح أنه طفل ذ كي وحساس وبحاجة لابتسامة منك» وذلك الشخص الغريب 
قد لا يكون مؤذيًا ‏ أمّا الجدة فربّما يتضح لك أنها تعمل مع متظمة إرزهابية لكتاف لا 
تملك الوقت لتحليل كل شخص تقايلهء وعوصضًا عن ذلك يقوم مخك بالاعتماد على 
تجربتك من الماضي وعلى حدسك الداخلي في اتخاذه القرارات السريعة التي قد 
تكون عاملا في حفظ حياتلك. 

ذلك لا تمد الدراسة السريمة شيا سيئًاء قتضتح سيتة فق ط إن کانت هذه 
الدرأسة السريمة غير دفيقة وتقودك إلى استتاجات خاطئّة وللأسف هذا 
مايحصل لنا في كل يوم؛ لآن عقولا تقفضل كشرًا القفز للاستتتاجات بدلا من 
التراجع فليلا للقيام بتحليلها. 


أعد برمجة نخسك على الإلنصات 
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التصور يكون اعتعادا . 


لكن الأسواً أنه يمقع الإنجاز. 


فما الحل إذن؟ تأمل صا تقكر به. حين د تقوم وأنت واع بتحليل الأفكار التي 
شكلتها عن شخص ما وتقوم بتقييم تلك التصورات المناقضة لالحقيقةء يمكنكف 
اعادة توجيه عقلك نحو بتاء تصورات جديدة أكثر دقة. وسوف تبداً بالتوأاصل مع 
الشخص الذي يقض أمامك فعلا ‏ وليست تلك الشخصية الخيالية التي كونتها من 
خلال تصورات زائقة 

ولرؤية تطبيقية لهذه المملية. دعوبا تمد لمجموعة الوكلاء والسماسرة 
وإحباطهم من ذلك المساعد "المتحرف السلولك". بداية معظم أصحاب الجهد 
المهتي الكبير يتظرون لشخص كهذا عبر معادلة جامدة: عمل رديء + أعذار/ 
دفاع/ لوم = موظف منحرف الأداء = فلماذ! المتاء.أصلا ضي بذل الوقت والجهد 
في التعامل مع شخص كهذا؟ لكن حين طلبت منهم أن يتصورا إمكانية لوجود 
سبب حقيقي لسوء أداء شخص "فاشل" كهذا دضهم هذا للتتنازل عن فكرتهم 
الراسخة المسيقةء وبالتالي قادتهم تلك الحقيقة إلى تكوين فهم جديد وأكثر دقة 
عن الشخص الذي ضبق لهم أن حذفوه من حساباتهم. 


س إلى أي مدى تكون على دراية بالأشخاص الذين تعرفهم؛ 


لعلك تبادر بالقول: "ماراكف. هذا كله حسن» لكن ماذ! عن الأشخاص الذين عرفتهم 
لستوات؟ ليست لدى آفكار زائفة حن هؤلاء التاس. فأنا أعرفهم كما أعرق نقغسي 
e.‏ 

وإجابتي هي: "كلا هذا غير صحيح". فى كل أسبوع أقابل أشخاصًا عاشوا معا 
أو عملوا معا لعقود. وغالبًا ما يعجز الواحد من هؤلاء عن معرفة علامات خضب 
اجك وة اذلف فو خا عدم الاطلم تان على أنه رون وانخرف عفن 
آنه عتادء والغضب المشروع بآنه "مجرد حماقة". ويتحدثون عن بعضهم وحول 
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اتقصل الرابع 


ما يحتاجون إليه هو أن يروا ما هو آمامهم بالقعل. 


السيد والسيدة '"جاكسون" هما مثال جيد على تلك الحالة. لقعد كانا متزوجين 
لخمس و۔خمسین سنةء وقد آتيا لرؤيتي بإاصرار من السيدة "او" بعد أن 
بلغ تشاحتهما حا دفع السيد "جاكسون" ليقول لها بيرود: "لم لا تفادرين الييت 
وحسب؟'"'.۔ 

كان قد قالها عدة مرات في السابقء لكن لسيب ما تأذت السيدة "جاكسون" 
وغضيبت من كلامه هذه ألمرةء ورت حقاتبها وطلبت مته الخروجء وفي هذه 
المرة لم تتراجع. آضيیبت السيد "جاكسون" ببعض الفزع» كونه في الثانية والئمانين 
من عمره وقد آصبح شديد الاعتماد عليهاء وقد قالت إنها قد تتراجع على شزط 
يكفي» وقلت لهما: "توفةا(". 

على دهشة متهما صمتاء وقلت للسيدة '"جأكسون": "هل تملمين أن زوجك 
يعتقد أن الزواج بك كان أفضل شيء فعله على الإطلاق؟". 

أخذت الدهشة السيدة "جاكسون" فقالت: "ماذا؟"'۔ 

واستغلالا للسياقء زرد السيد جاکسون" قائلا: "هو محق تمامًا.۔ لقد وفضرت 
المتزل لكتنها منحتني السكنء» أنا من دونها لا أنتمي لشيء على الإطلاق» ومن 
دونهأ ما كانت لتقم لي آية علاقة بأولادي؛ لأنتي كمهندس لست قادرا على التواصل 
الجيد"'". 

بدت السيدة "جاكسود" مصموفة مما تسمع: حولت انتبأهي للسيد "جاكسون" 
وفلت: "وبالنسبة لك هل تعرفک أن السيدة جاكسون ترى أنكف أفضل رجل عرفته؟"". 

من فرط دهشته حَسبت أن فكه يغارق فمه» وأجاب في ذهول: "أتت تمزح بلا 
شك» لطالما كانت تمتقني على فعلي وتقول لي ما يجب أن آفعله وما يجب آن آمتتع 
ته" . 

فتد خلت السيدة "جاكسون" قائلة: "أنت محق ماثة بالماكة. لقد كان أفضل 
رجل عرفته على الإطلاق» صحیح أنه لا يجيد التواصل مح الناسء لکنه لم بعش 


أعد برمجة نقسك على الإتصات 


بدا حياة الاتحراف أو العربدةء وعمل مجتهدَا في وظيفة لم يكن يحبها كي يعيلني 
آنا وأبتائي". 

فقاطع السيد '"'جاكسون" قاثا5 : '"لكن ماذا عن كل هذا التبكيت؟". 

فردت السيدة "جاكسون" قائلة: "آنا أبكت الجميع؛ هذه طبيمتي» وهي خصلة 
تثير جنون أبنائي كذلك » لكن كما قلت؛ فإنه أفقضل شيء حدث لي على الإطلاق". 

هذان زوجان سمعا بعضهما لكن أحدهما لم يتصت لصاحبه طيلة عقود. 
المؤسف أن كلا متهما ظن أنه موضع احتمال من الآخر لا أكثر فضي حين آنه موضع 
التقدير المطلق» وانظر ما حدث حين أآنصتا لبعضهما في النهاية. تقد أتيا في 
قمة الغضب لا يكاد آحدهما يتظر للآخر. ولكتنهما غادرا كاثنين أغرماً بيعضهما 
اليعض من جديدء وكل ما أحتاجاهء هو بعض آلإنصات الحقيقي ولو لدقائقء وهو ما 
لم يفعلاه طيلة خمسة عقود. ا 

ويعد أكثر من نصف قرن من العيش المشترك» كان الزوجان "جاكسون" 
يعرفان آلاف الأشياء عن بعضهماء وكان يعرف هو آي توع من الكاتشب تحبه. 
كانت تعرف أسم الكلب الذي كان لديه وهو طفلء كان كل منهما يعرف مشكلات 
الآخر الصحية وعاداته في الحمامء برامج ج التليفزيون المقضاة لدذحه لكرم حم 
وصل الآمر للقضايا الكبرى اتضح ا درا عن ا اقا : 

ما الذي تفهمه من ذلك النموذج؟ أنك على الأغلب تعرف أقل كيرا مما تظن 
أتك تعرفه عن الشخصن الذي تود التواصل معه» سواء كان جديدا في حياتكى أو 
كتت تعرفه من زمن» وأن ما تظن أنك تعرفه قد يكون غير صحيح؛ وأن التواصل 
مع هؤلاء التاس لا يعني فقط فتح عقولهم لك» بل يعني أيضًا أن تعيد ضبط نفسك 
ع وة هول الات عى ها هه حكة جا 

ولتاءحين تواجه أشخاصًا ذوي إشكالات في التعامل» اعلم أن لديهم سييًا 
للتصرف على هذا التحو,. لملها مشكلة جديدة تواجههم: مخاوف صحية. مشكلات 
مالية. أو ضغوط وظيفية. ولعلها مشكلة قديمة قاتمة: فلق بشآن احتمال كونه غير 
كفء لوظيفته. غضب بشأن عدم تلقيه الاحترام الواجب» خوف من أن تجده غير 
جذاب أو ذ كي» ولعل ذلك لكونه مجرد أحمق (لكن ذلك ليس السبب عادة) . افتح 
عقلك وابحث عن الأسباب التي قد تقف خلف هذا السلوك» وبهذا تتخذ الخطوة 
الأولى نحو كسر الحواجزء والتواصل مع شخص "مستحيل". 


£۹ 


هه كرك صقعدة 
إذا أردت أن تفتح خطؤط التواصل. افتح عقلك أولا. 

عه خطوة عملىة 
فكر في شخص ""مثير للمشكلات في التعامل معه""' آنت لا تعرفه جید ا - شخص يتجاوز 
المواعيد النهائية لتمام الأعمالء أو شخص يثور غضيه لغير سيب واضح أو يتصرف 
بعد ائية أو شديد الحساسية للتقد أو يثير جنونك. ضع قائمة ذهنية بالكلمات التي قد 
تستخدمها لوصف تلك الشخص: كسول» مهملء فظ. أحمق » وغير ذلك. 
والآن فكر بخمسة آسرار قد تكون السبب في سلوك ذلك الشخص على هذا النحو 
(متلا: "هو خائف حيال وضعه الصحي". "هي تخشى أننا لا نحترمها بسبب ستها "> 
"هو قي فترة تعاف من |إدمان الكحول ويعاني هذه الأيام"» "هي تعاتي اضطراب توتر 
ما بعد المصيبة"» ''لقد تعرض للأذى من شريك آعماله السابق وهو لا يثق باحد"). 
تخيل كيف ستتبدل مشاعرك حيال تلك الشخص مع کل احتمال تتصوره۔ 
بمجرد استخدامك لهذا التدريب على فتح عقلك على الاحتمالات» حدد موعداللقاء أو 
:الخداء مع ذلك الشخص .» ثم انظر إن كنت تستطيع اكتشاف السبب الحقيقي لمشكلات 
سلوکه التي تراها. 


۵ 


ادفعح الطرف الآخر للشعور 
دأنك 'تشعر به" 


الأاشخاص المحققون لذواتهم يتمتعون بشعور عميق بالتوحد. 
والتعاطف»ء والمودة تجاه الناس بشكل عامء فهم يشعرون بالقرابة والصاة 
کما لو ان الناس جميعًا أقراد 
عائلة واحدة. 


- إيراهام ماسلوء عالم نقس 


"كم سيطول هذا لدىٌ أمور أهم لأقوم بها؟"؛ سأل "هانكف" ذو الشعر الرمادي وأحد ٠٠‏ 


الشركاء الرئيسيين في شركة المحاماة المرموقة المتخصصة في مجال الترفيه» 
والقائمة في لوس أنجلوس؛ وقد استدعيت لتهدئة العلاقة بينه وبين "أودري". وهي 
واحدة من الشركاء أيضا. ""أودري" التي يسيبق اسمها اسم "هانك" على الباب هي 
مَل تأتي بمعظم أعمال الشركة وكاتت محامية جيدة»ء لكنها أكثر براعة فضي جلب 
الأعمال إلى الشركة. وكان "هانك" محاميًا عبقريًاء لكته قد يقضل قضم أظافره 
على التودد من أجل جلب الأعمال. ` 

وللأاسف. بدلاً من الإعجاب والتقدير لمواهب "آودري"ء كان "هاتك" يراها 
مجرد تثرتارة تثير اللإزعاج د اخل المكتب بغوراتها الحماسية عقب كل حدث تحضره 
أو ظهور في التليفزيون أو مقابلة في مجلة أو صحيفة. ما عَقَدَ المشكلة أن "أودري" 
كانت تسمى لإبهار "هانلف" أكثر من أي شخص آخر في الشركة وهو نازع انتقل إليها 
من رخبتها سابقًا في تیل احترام والدها وهو ما لم تتله آبدًا. 


ه١‎ 


e 


وكان عناد "هانك" نابعًا في جانب منه من خلفيتهء فأمه التي كانت شخصية 
مضطرية عاطقيًا حولت حياة آبيه وحياة أخيه وأخته وحياته إلى بؤس» وحين ترلفك ` 
"هاتك" بيت العائلة أقسم على ألا يدع أحدًا يرهبه أيدّا على هذا التحوء وقد وجد 
"هانك" في "أودري" هذا التموذج الإرهابي. 

ولما کانا يتشاركان القضاياء فقد كان من المهم أن يعملا معا بقدر آكبر من 
التعماون خاصة وآن خلافهما كان ينضح على باقي الشركة ويشتت الجميع فيهاء وكانت 
مهمتي أن آدفع هذين الاثتين إلى الحديث والممل معا كقريق. 

للوهلة الأولىء بدت المهمة مستحيلةء فالتعامل بين الاثتنين كان يزداد سخونة 
ببشكل متواصلء مع احتداد صوت "أودري" ونزوعها للاتهام وقالت إن "هانك" يقلل 
من شأنها آمام الآخرينء ويسخر من تعليقاتها وهو ما يشمرها بالإهانة 

فصاح "هانك" ساخر : "إنها لا تحتاج إلى مساعدة مني كي تشعر بالإذلال؛ فهي 
تجيد فمل ذلك بتفسها".۔ 

فاندفعت قائلة: "آرآيت! ألم آقل لاى؟". 

واصلت "أودري' ' هجومها لعدة دقائق» بيتما "هاتك" يبدل نظره ما بين السقف 
وبين ساعته قائلا حدة مرات: "انتدى الكثِر من العمل الذي يجب علي القيام بهء 
هل يمكتني المفادرة؟". 

من بين الخدمات التي أقدمها للشركات ما أسميه "استدعاء طرف راشد". وفي 
تلك اللحظة كتت آنا الراشد الوحيد في الغرضة بكل تأكيد . وقد بدأ صبري في النفاد 
مع هذا القشاحن. 

وحخلال استماعي لهماء أدركکت أن المشكلة ليست في اعتقاد "آودري" برفض 


"هانك" الاستماع لهاء كذلك لم يكن قلة احترام "هانك" لها هو كل المشكلة. بل كان ٠‏ 


السر في شمور "أودري" بآنه لا يشعر بها . وحين فهمت ذلك ؛ سألت نقسي عما كاتنت 
تشعر به. وقد عرفت . ۰ 

٠‏ أوقفتهما عن الحدیت ثم نظرت إلى "هانكف" وسألته: "هل تعلم آن أودري تشعر 
أنك تراها مثيرة للاشمئزاز والاحتقار معظم الوقت؟". 

وكانت إصابة مياشرة؛ فانفتحت بوابات الفيضان» ويد أت "أودري" في البكاء 
بشدة حتى إنها لم تعد قادرة على مواصلة جدالهما المقيم» تحيبها الشديد كشف عن 
ألم شديد ء لكته أيضًا كان سيبًا في ارتياحها وإدراكها آن هتاك من يشعر بشعورها. 

ومع توقضف الصراع على نحو مفاجئ »نزع "هانك" سلاحه وأصيح أكثر صدقا. 
وقال: "اسمع: آنا لا ری آودري مقَززة ومشرة ة للاحتقار بل هي جالبة أعمال متهلة. 
وهي واحد ة من أقضل المحامين في تطوير الآعمال بهذه المدينة. وهو الممل الذي أضشل 


فيه وأشعر باليؤس في القيام به". ثم كرر: "آنا لا أراها مقززة آو مثيرة للاشمئزاز بل 


افع الطرف الاخ ر الشمور باتلف قشر ب" 


ا ا يها وكل ما في الأمر نها أحياتًا ما تأتي بحالة قورة بالغة على نحو يزعجح 


إلى "أودري" التي كانت عاصقة دموعها الاستواثية قد قاريت على الزوالء وقال: 
"أودري» أنا حقًا... لا أعتقد عتقد أنك مثيرة للاشمئزاز. أنت فقط نثيرين جتوني في بعض 
الآحيان". 

نظرت إلى "أودري" وسآلتها: "وما هي السمات الجيدة التي ترينها في هاتاى4" 

فردت "أودري": "إته أحد أذ كى المحامين الذين عرفتهم. حتى لو ظل غاضبًا 
معظم الوقت يبقى قادرا على السيطرة على أية قضية وإعادة توجيه أي محام ضي 
الشركة. بما فيهم أناء في الاتجاء الذي سيحقق النجاح. ولهذا فإنها شهادة مّهمة 
جدا لي أن يقول إنني محامية كفۇ". 

مع هذين التحولين المزلزلينء بدأ التوتر في الاتحسار ويد ظهور بعض الدفء 
التي كان يشعر به الزميلان من تحت قشرة الغضب الظاهرةء وخلال دقائق انتقلا 
من المقاومة ("أنا أكرهك") إلى التدبر ("ريما كان بالإمكان التواصل فيما بيننا"') 
على مسار دورة الإقتاع.۔ 

وعتد هذه التقطةء ضاف "هانلك" قائلا: 'ودري» تت محامية جيدة" - تم 
ابتسسم : غير قادر على متح إطراء دون أن يستلب منه شيئًا - "كل ما ضي الأمر نلك 
تسبيين إزعاجًا شديدًا قي بعض الأحيان". 

قلت معَبًا على تمقييه الساخر: "5 تجد نقسك مجبرًا عل هذاء آليس كذلك ."5‏ 

وضي لحظة خضوع. رد "هاتف" قاكا: "كما لا يستطيع الحمار الوحشي تفيير ٠‏ 
خطوطه؛ ذلك الشخص الأحمق لا يستطيم تفيير سلوكه": 

بعد إتاحة هذه القرصة لتبادل الشهيق والزفيرء وصل الاثان إلى نقطة التزما 
ضيها بالعمل على تواصل أفضل. وبالتسبة ل "هاتك" كان ذلك يعتي آلا يكون قاسيًا ‏ 
على هذا النحوء ويالنسبة د "آودري". كان هذا يمني أن تهدى من روعها قيل الدخول ` ' 
إلى المكتب عقب جرعة "الأدريتالين" التي تتلقاها بعد أي نشاط تعوم به في سبيل 
تطوير أعمال الشركة. ونتيجة هذا الانقراج: بيئة عمل أكثر تماوتًا وإنتاجًا ووت آهل 
في ائتتازع. 


قصة "أودري" و"هانك" شاثعة للغاية بل قد تكون عالمية الطابع. در بيصرك 
داخل مكتيك» وسوف تجد على الأغلب اثنين ¿ على الأآقل من أصحاب الكةاءة 
والإتجاز لا يحتمل أحدهما التواجد مع صاحبه في الفرفة ذاتهاء وانظر للمستوى 
الأعلى فستجد مديرًا تنقيذيًا يعامل أعضاء فريق عمل آكقاء وکآنهم آعداء» لديه 


كل من بالمكتب» وأنا... حستاء يمكتك القول...أحب أن يكون النظام ساقَدًا". ونظر ٠١‏ 


or 


e 


القصل الخامس 


معدل هائل لاستقالات الموظفين يثبت ذلك. إن كنت تعمل بالمبيعات أو خدمة 
العملاءء ابحث في ذهتك عن عملاء تكون رغبتهم في إتعاسك كبر بکثیر من 
رغبتهم في تلقي الخدمةء في كل هذه الحالات ابحث فيما وراء المظاهر وسوف 
تجد على الأغلب ضشلا في أن يشر الناس بأن هناك من يشمر بهم. ٠‏ وستتاح لكف 
آنا فرصة إصلاح ذات اليين.۔ 


ع لماذا يتخير الناس إذا شعروا بأنك تشعر بهم؟ 


أن تجعل أحدهم يشعر بأنكف تشعر به فهذ!ا يعتي أن تضع نفسك في موضعه» وحين 
تنجح في ذلك» يصبح بإمكانك تغيير آليات العلاقة في لحظة ا اللحظة 
بد ن ار کل ما اجون ع افضل بء من ماحة » فان کلا منکما 
يحصل على صاحبه وبهذه الخطوة الكبيرة يتحقق التماون. التشاركء» التواصل 
القعال. 

ولل الحرب الباردة قد انتهت واهعيًا بالوصول إلى لحظة ذروة من تلك التي 
يعتريها التفهم. فقي لحظة َير الآن تاريخية وحين بدا أن محادثات الرئیس 
"ريجان" مح الرئيس السوهييتي "ميخائيل جورباتشوف" قد وصلت حد الجمودء 
تظر "'ريجان" إلى ما وراء وجه خصمه العتيد ليجد زعيمًا يحب شعيه بحق؛ 
وفضي لحظة بساطة رائعة دعاه "ريجان" إلى أن يتاديه "رون" (في مقابل منطق 
"دعنا نتشاحن كرئيس في وجه رئيس. ونضرب كعوينا في الفراغ") . لم يقبل 
"جورباتشوف"' دعوته فحسب بل اتضم إتى "ريجان" في دعوته إلى إنهاء الحرب 
الباردةء وكانت تلك عملية قبول بالأحجام العالمية. 

وأحد أسباب الفاعلية الكبيرة لشعور الشخص آنه محل تفهم يكمن في الخلايا 
العصيية العاكسة التي تحد شا عتھا سابقًاء وحین تعکس مشاعر شخص آخر؛ 
فإن الشخص يتجه إلى فعل المثلء فإذ! قلت: "أنا أتفهم طبيعة شعورلى" »فان 
الخ ا جر سوق يرن فا لك ويور عك الف يوحن اما بالرغبة في 
تفهمك بالمقابل. إنها حركة بيولوجية لا يمكن مقاومتهاء وهي التي تشد الشخص 


الآخر تحولكف. 


ادف الطرف الخ ر الشمور بأنك " تشمر به" 


على الرغم من قوة تلك الحركةء فإن الناس غالبًا ما يقاومون استخدامها لأنهم 
يترددون في إقحام أنفسهم في مشاعر الآخرين الشخصية. خاصة في العملء لكن 
إن بدت علاقتك مع شخص آخر متجهة إلى طريق مسدود» فإن الإنجاز الفارق 
سيكون في إشعاره بأنك تشعر به وتتفهمه. 

لقد استخدمت هذا النهج مؤخرًا خلال لقاء مع "جون". وهو رجل في الخامسة 
e Ga‏ حد العدوانية. 

"جون" مدير تتفيذي لإحدى الشركات على قائمة "فورقشن" لأفضل ٠٠١٠١١‏ 
رة حين دمجت شركته مع شركة أخرى أصغر كان على الشركة المنيثقة 
احدات تة تفيي رات كبرى من القمة إلى القاعء وقد واجهت هذه التغييرات مقاومة 
كذلك من القاع إلى القمةء ومن بين اختصاصاتي العمل على مساعدة الشركات 
في تجاوز قلاقل عمليات التحول» ولذا عرضت خدماتي. 

وقبل ذلك كان "جون" قد استعان بشركة استشارات كبرى للقيام بالمهمة 
ذاتهاء قدمت الشركة توصيات بدت رائثعة على الورق لكن ثبت أنها غير عملية 
على الإطلاق» خرج "جون" من الكارثة سالمًا لأآنه كان يستخدم بشكل أساسي 
استراتيجية احم نفسك: استعن بشركة استشارات كبرىء فإن ضشلت أمكتك 
القول: "لا تلمني فالمفترض فيهم أن يكونوا خبراء". الخبر السار أنه لم يقع في 
مشكلات بسيب ذلك لكن الخير السيى آنه لا يزال بحاجة لحل المشكلةء والآن 
قلصت الميزانية الخاصة بهذه العمليةء وهو ما دطعه للحديث معي. 

علمت بالقصة, وشعرت بالعواطف التي تكمن خلف هذا الوجه العدائي 
"> جون"؛ بل شعرت فضي بعض الأوقات وكأنه آنا ولذ ا فإنتي بدلا من الشروع في 
إلقاء عرضي توقفت وقلت له: ""'لقد خدحعت من قبل. ليس كذلكى؟". 

فقال "جون": "ماد ا؟". والذهول يعتريه من خلاصتي غي ر المرتبطة بما كنا 

فکررت قولي: "لقد روجت أو قيلت لك أشياء من قبل مستشارين لم يتم الوفاء 
بهاء بل ريما واجهت أوضاعًا صعبة للفاية في تفسير سر فشل قراراتك.» وبعد أن 
تتمكن من النجاة تقول لتفسك: "لن ضع نفسي أيدا في هذ! الموقف الضعيف 
ا '. والآن أنت لا تمرف إن كان ما سأقدمه سيعود بالنتائج التي وعدت بها آم 
لاء ليس كذلكى؟". 


LL] 


القصل الخاهس 


lS GS SE‏ اة 
ومستسلمًا في التهاية لعدح فخدرته على الاختباء مني 

ضقلت له مطمقتًا: :"لا تقلق؛ فالکل بقدم على قرارات یندم علیها لاحقا » لقد 
اتخذت قرارات ندمت عليها"؛ فأوماً برأسه ظيلا. 

فتابعت حديئثي» "إليك الخطة إذن: بما آنتي عرف طبيمة الشعور حين تعقد 
الوعود ولا يتم الوغاء بيا - وكم هوشعور بشع - فإنني لا أضعل ذلك مح أحد أبدًاء 
وان فعلت هذا معك فأعتقد أن عليك ملاحقتي. والآن وبعد هذا التمهيد يجب أن 
تعلم أنه داگما ما تتابلنا عوائق ق على طريق العمل مع أية شركةء وهذه العوائق خالبًا 
ما تتعلق بقبول الشركة نظريًا لشيء يتضح فيما بعد آنه ليس بعملي» وحين يحصل 
ذلك فإنتي جد أفضل طريقة للتعامل مع ذلك بحيث..."؛ وآخذت أشرح له كيت 
يمكننا تجاوز أية عوائق. 

والخلاصة....حصلت على ضمان اتخراطه معي. 

كيف ذلك؟ يعود ذلك لشيء أعرفه عن الأشخاص الذين ييدون على قدر 
عال من الثقةء وخاصة أولئك الذين يعملون في شركات كيرى» وهو أتهم غاليًا 
ما یکوون احرص غلی دم اركاب الشظطا من جرصهم لی فل الراب (وهو 
ما يصح تحديدًا في شآن المديرين والرؤساء التتقيذيين الذين جاوزوا الأربعينتات 
من أعمارهم وخاصة إن كانوا رجالا)؛ ذلك لأتهم يخاضون أن يحاصروا إن سارت 
الأمور على نحو سي ويخافون كذزئك الضربة التي سوف يتلقاها كبرياؤهم إن 

ت الأمور. 

حين يقع أولئك الأشخاص في خطاً أو يتعرضون لانقد أو الإحراج من طرف 
خارجي ویشعرون بالإذ لال من داخلهم » فإنهم غالبا ما يقطعون وعدا على آنفسهم: 
"لن أضع تفسي أبدا في هنا الموضح البائس مرة أخرى" و الوعد يعوقهم دون 
وعي عن اتخاد قرار ددد قد کول هو الآخر ليكون خطاً 

من المهم آن تمرف هذاء خاصة في المواقف التي تقد a‏ 
وموجرًا ومنطةَيًا فيومىٌ الطرف الآخر فضي قبول لكنه في النهاية لا يستطيح الاتفاق 
ممك» عند هذه النقطة يحاول ممظم موظفي المبيعات أو المديرين أن يبرذوا 
اعتراشات آخرق يستطيعون تجاوزها: وأحيانًا يقلح هذا لكته غاا لا يجدى+ لأن 
ا رر به اجه ار دون اوور و 0 ا رعو ناو 
في الخطاً"'. 


ادفع الطرف الخ ر للشمور بأتك " تشمر به" 


بمواتجخهة هذه الآلية بشكل مباشر وإظهار تفهمك وقبولك لطبيعة شعور الشخص 
الآخر وأن لديك الشعور ذاتهء يشعر بأآنه لم يعد وحيدًا تمامًاء وحين يَشعر بآنه 
ليس وحده يقل شموره بالقلق والخوف. وهو ما يفتح عقله أمام الرسالة التي تحاول 
إرسالها. فيتحول من موضع الدفاع ("ابتعد عني") إلى المنطق» ويصبح أقدر 
على سماع رسالتك وتقييمها بشكل عقلاني. 


ع خطوات إشعار الطرف الآخر بآنك تشعر يه 


لعلك تقول الآن: "مارك. هذا أمر يسهل عليك قوله أو فعلهء فأآنت طبيب نفسي ذو 
ثلاقن عامًا من الخبرة". وردي هو: "لا تخادع نفسك. لست بحاجة لدرجة علمية 
في الطب لتقوم بعمل على هذا القدر من البساطة". وإليك ما أنت بحجة له: 


١‏ قز ن عا عة مهنة بها حن أن الت غه الآ غر يمز ةمق "عاط اى 
"الخوف" أو "الغضب". 

٣‏ قل: "آنا آحاول الإحساس بما تشعر به وأعتةد آنه .۔.۔'۔ 
واذکر العاطةة المحددة. "فهل هت صحیح3 وان كانت غير ذللکء فما هو 
طبيعة شعورك 6" وانتظر لتتلحى مته الإقرار أو التصحيح. 

.٣‏ ثم قل: "إلى آي مدى هو إحباطك (غضبك» سخطك» أو غير ذلك )5" ثم 
امتحه الوق يرد استت ولو ميد ا - لار جارف من المواطف ‏ كخاضصة 
إن كان الشخص الذي تحدثه يحمل ستوات من اللإحباط أو الغضب أو الخوف 
المكتوم داخله. هذا ليس وقت المقابلة بالمثل أو إطلاق مآسيك الخاصة. 

ح. تم فل: "والسيب في إحباطك ( غضبكف أو سخطكف أو غير ذلك) ھو..؟". 

. ثم قل: "أخبرني بما تحتاج إليه لكي يتحول شعورك هذا إلى الأفضل؟" ) 

.٦‏ ثم قل: "ما الذي يمكنني فعله لتحةيق هذا التحول؟ وما الواجب علي لكي 


يتحقق ذللكى؟". 


ليس هذا نصا مقدسًا لا يمكن مخالفته»ء استخدم هذه الأسئلة كيدايةء واذهب 
مع الحوار؛ حیت يذ هب. وإاليكف متا لا : 


oY 


a۸‏ الفصل الخامس 


تحاول "كارمن" أن تحرف السبب وراء مماطلة موظفتها "ديبي" فيما يتعلق بمشروع جديد 

على قدر كبير من الأهمية:.""ديبي". أشمر أن لديك مشاعر قوية حيال طلبي منك تولي 

هذا المشروع 

ديبي: ا .. تعم» أعتقد عتقد آنها لدی فملا. 

"كارمن": آحاول الحصول على فكرة عن تلك المشاعر. وأتساءل عما إن كانت هي 

الخوف من تجربة شيء جديد ومختلف أو لملها مشاعر خوف شديدة. أليس كذلكف؟ 

"دييي" ( وقد بد أت التتفيس حما بد اخلها ): أخشى أن أقول آي شيء. لكن... تعلمين 

آني لست خبيرة فضي الجرافيكس. والأمر بحاجة لتعلم الكثير مرة واحدة» وفي ذلك 

ضغط كبيرء وهد تركت جليسة "جوني"'" العمل لتوها والوضشح في البيت مثير للجنون؛ 
.. أنافقط أشمر بالارتب ان الشديدء كما أتصور. أعتقد أنها فرصة عظيمة. لكنني 

ا ثرا من إفضسادها. 

"كارمن": أستطيع أن آرى كثرة ما يجب عليك فعله دفعة واحدة. وأفكر فيما آنت 

بجاجة له كي يسهل عليف الآمرء هل يساعدكف ان طليت من "ڻيو" أن تفرك فاه في 

استخداح برنامج آندزاين؟ فهو ماهر يه. 

فی منتكون لك مسا غدة كبيرة قا .ما شر کر من الققة إن آم أكن وة 

عن تدیر کل شیء بنضسي۔ 

"كارمن": رائع. سوف أطلب مته ذلك. هل من شيء آخر سيجعل توليك هذا المشروع 

أمرَا بسيرًا5 

"ديبي". وقد استرخت وبد أت التفكير بإيجابية حيال دورها الجديد: أود الحصول على 

بعض التدريب التظامي على الجرافيكس والتصميم إن أردت متي تولي المزيد من 
المشاريع المشابهةء هل تجدين في الميزانية من الأموال ما يسمح لي بذلكف؟ 


سوف تتدهش من استجابة الآخرين حين تضع يدك على العاطفة القوية لديهم. 


قل ستوات عديدة. ظللت شهورًا أحاول ترتيب لقاء مع أحد الرؤساء التنفيذيين لأجده 
مشا وباردًا حين التقيتا بالنهاية. ومع الشعور بالإحباط انقجرت فيه أخيرًا: "كم 
لديك من الوقت لمقاباتي؟". 


ff 


ادفع الطرق الآخ ر الشعور بأنك " تشمر به 


تشو ائ تظرة من برب القول: "لا أحلم» لكن يبدو أن ذلك الوقت قد انتهى الآن". 
ظننت آنه سيطردني في تلك اللحظةء لكنه قام بالميث في جدول مواعيده على استياء 
واضح منه ثم قال: "عشرون دقيةة". 

آخذت نفسًا عمیتًا ء ثم قلت: "اسمع» ما علي قوله شيء یستحق انتباهًا كاملا متف 
وهو ما لا تملك منحه إياي لأن بذهتكف آمو ترى أنها أكثر أهمية من لقائيء فإليكفد 
الاتقاق إذن: دعنا نتوقف الآن عند الدقيحة الثالثة وأعد تحديد موعد للقائتا يمكتنتني 
فيه الحصول على انتباهك الكامل. لكن خذ السيع عشرة دقيقة المتبقية في إجراء 
مكالمات تسوي فيها كل ما يشغلك؛ لأنه ليس من العدل مع التاس» التاس بالخارج من 
أمثاليء ولا حتى من العدل معك ألا تكون قادرا عل الإتنصات". 

سرت لحظة صمت تحمل الكثير في طياتها ثم نظر نحوي مباشرة - كان متدمجًا 
كليًا الآن - ثم بدأت عيناه تدمعان وقال لي: "لقد عرضتني فضي ثلاث دقائق ولأنني رجل 
شديد التحفظ ضفي الأمور الخاصة. فهتاك العديد من الرجال في محيط المكان الذي 
نجلسس به الآن والذين عرهوني على مدى عشر ستوات لا يعلمون عني ما تعرفه آتت. 
ثمة شيء ما بشغلني ضلا . زوجتي ستخضح لتحليل أنسجةء ولا يبدو الآمر جيدًاء إنها 
شد مني قوة وقد قالت لي إنه من الأفضل آن أذهب آتا للعمل". 

فأ جبته: : "آسف لسماع هذا وأظن آنك لا يجب أن ن¿ تکون هنا الآن"''. 

وککلب مبتل يهز فروه المنقوح بالماءء تابع "'جورج": "'کلاء آنا لمت بقوة زوجتي. 
لكني قوي. لقد خدمت في حرب فيتتام» والأفضل أن أكون هنا أهتم بأعمالي وأنت 
الآن تحظي بكامل اهتمامي ولديك أيضّا عشرون دقيةة كاملة". 


ماذا يستفاد من هذه القصة5 من السهل أن تركز باهتمام شديد كي تحصل 
على شيء ما من شخص آخر - المزيد من العمل من زميل» المزيد من الاحترام 
من الرئيس» عملية بيع مع عميل - حتى إنك قد تتسى حقيقة أن بذاخل آي شخص 
منا إنسانًا حقيةَيًا ربما يكون خاكقًا أو قلقًا أو بحاجة لتعاطف مثل أي إنسان آخر. 
ل 
غض ب أو عداتية أو لا مبالاةء لكنك إن بینت له آنلف دة تشعر بما يشر به ضسوفک 
يحولنك من شخص غريب عته آو عدو إلى صديق أو حليف» ستجد اتطباعات أقل. 
عرقلة أقلء ودعمًا آكير. وسوف توصل رسالتك. 

لو بدا لك ذلك أبسط من أن يكون حقيةة. فجربهء وسوف تفاجئك النتيجة. 


ھآ 


القصل الخامس 

هه قكرة مقيدة 
دلخل کل شخص _ ایا كانت أهميته أو شهرته - إنسان حقيقي بحاجة لمن يشعر به. 
وأشباع تلك الحاجة سوف يحولك عنده من مجرد وجه وسط الزحام إلى صديق أو 
حلبف. 


خطوة عملية 

ابحث عن شخص تحاول الوصول اليه وهو إِمًا يتعذر أو يتملص بشكل أو بآخر. ضع 
نفسك في موضع ذلك الشخص - واسأل نفسك: "ما الذي قد أشعر به في هذا الموضع ؛ 
الإحباط؟ أم الخوف؟ أم الخضب؟". 

اقترب من الشخص وقل : ""'أحتاج إلى الحديث معك بشان ماء لقد كنت دائم الاستياء 
منك كم أصبحت نافد الصبر شديد التوتر فكت أزعجك بدلا من أن أضع نغسي مكانك. 
فلما توقفت عن فعلي هذاء قلت ماذا لوكنت مكانك. هل كنت لأشعر (بالإحباط. بالخوف. 
بالخضب» آو غيرهما) . اليس ذلك صحيخا؟". 

حين يخبرك بما يشعر به حدد ما تسيب في ذلك الشعور وما ينبغي أن تفعله لإحداث 
اختلاف لدى هذا الشخص حتى يشعر بشعور أفضل ويحقق المزيد. 


٦ 


ليكن اهتمامك أولى من رغبتك في 


اتارة الإهتمام 


الملل هو ما يحصل حين تفشل في |ثارة اهتمام أحدهم. 
- وارين بينيس؛ الرئيس المؤسس لمعهد القيادة 
بجامعة جنوب كاليفورنيا 


إنك لست فقط رهين أولئك الأشخاص الذين يقاوموذك أو يرهبونك أو يغضبونك 
أو يثيرون سخطك.» فأنت كذلك رهين آخطائك حين تفشل في إيجاد طريق 
للتواصل مع أشخاص لا يعرفونك على الإطلاق أو آنهم يتصرفون كما لو أنهم 

لا تفكر أبدّا فضي الإحباط: "يمكتتي تحقيق آي شيء إن أمكنني فقط إثارة 
اهتمام ذلك الشخص بي؟" وهذ! بالضبط هو ما أتحدث عنه. لكن انتظر: لقد 
ثبت في عبارتك هذه سر عدم قدرتك على التواصل. 

لماذا؟ لأنك تركز كل انتباهك على ما يمكتنك فعله لدفع ذلك الشخص إلى 
الاعتقاد بنك شخص رائع آو ذ كي أو ظريض. وهنا يمكن الخطأ لآنك فهمت الأمر 
بشكل معكوس. ولكي تعرق السبب انظر إلى ما فعله اثنان من أنجح التاش في هذا 


العالم. 
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۲“ .القصل السادس 


"الإتنصات التام" هوواحد من المصطلحات التي غالبا ما تقال ضي وصف "وارين 
بينيسس"» رئيس مجلس الإدارة والمؤّسس لمعهد القيأدة بجامعة جتوب كاليفورنياء 
وواحد من آكثر مَنْ قابلت في حياتي إثارة للاهتماحء لكتك حين تكون بصحبته - لا 
يهم في ذئك إن كنت من يركن له سيارته أو كنت المدير التتنفيذي ل "جوجل" - فإنه 
يجعلك آنت محور انتباهه۔ 

رأيت تلك الموهبة مؤْخرًّا حين دذعيت إلى عَشاء مع بعض أقرب أصدقائه وهم 
ميا سر اساب آالذكاء: العكفة: الحماس. وبانتهاء هذه الأمسية. بدا ائحديت 
المرح في التحول إلى نقاش حادء وبين هجوم ودفاع. أخذت هذه العقول النابهة ضي 
إطلاق التيران تجاه بعضها بعضاء وفي اتنهاية وصلتا تمرحلة أصبح فيها الحديث 
أكثر كثيرا من الإتصات. 

وطوال ذلك كله. كان "وارين" يجلس ضي انتباه شديد ولم يقل شينًاء وعند نقطة 
هدأت فيها حدة التقاش؛ حيث أخذ المتحاورن لحظة صمت إعادة تا خير آساحتهم 
اللفظية. تدخل "وارين" وقال لأكثر المتجادلين حدة: "بيل. أخبرتي بالمزيد عن تلك 
التقطة التي تحد ئت فيها عن ذلك الفيلسوفض". وبعدم انخراطه في الجدال وبدعوته 
آحد المشاركين لاتتفيس عن مشاعره» غير "وارين" من أتجاء الحوار بشكل كامل 
وإلى الأقضل. 

"جيم كوليتز" يعد أيضًا من آكثر مَنْ قابلت لديه قدرة على لفت الاتتياه. هو 
مؤلتف کتاب 1٥ Gre‏ 004 6. آحد آفضل الكتب فضي مجال الآأعمال على الإطلاق. 
وهوالكتاب الذي دشر ضي ٠٥‏ لغة. كما آنه حصل على جائزة التعليع المميز من 
جامعة "ستاتفورد". وقام بصمود تلة "الكابيتان"؛ وهو ما وضمه في أكير !تحادات 
تسلق الصخور. لكن في مقال Business 1 E‏ قي الأول من ديسمير 0 °“ 
بعت وان: "قاعدتي الذهيية" شرح فيها أن قاعدته هي ألا يسرد هذه الحقائق المهمة 
عنه لكل من بقابله. 


لقد تعملمت تلك القاعدة الذهبية من القائد "جون جاردنر" الذي غير حياتي 
فضي غضون ٠١‏ ثانية. "جاردنر" هو مؤسس كومون كوز. ووزير الصحة,ء التعليم. 
الرفاة في ولاية الرئيس "جونسون". ومرّلف بعض كلا سيكيات الكتب مئل كتاب 
Se Renewal!‏ وقد قضی الستوات الأخيرة من عمره في العمل أستاد؛ ومرشدً؟ 
عامًا بجامعة "ستانقورد". وذات يوم مسن آيامي الأولى في العمل بالتدريس ضفي 
الجامعة - أعتقد أن ذئك کان في عام ۱۹۸۸ أو ۱۹۸١‏ - طلب متي الجلوس وقال 
لي: "آتصور يا جيم آتك تبذل الكثر من الوقت في محاولة لفت الانتباه. ل لا 
تستثمر وهتًا أكبر في أن تبذل آذت الاعتمام بغيرلى؟5". 
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ليكن اهتمامك أولى من رغبتك في إثارة الاهتمام 


إن أردت الحصول على حوار ممتع على حَشاء» ابذل اهتمامك. وإن أردت 
معرفة أشياء مثيرة نلاهتماح لتكتب عتها فايذل اهتمامك. وإن أردت مقابلة 
أشخاص مثيرين للاهتمام فكن مهتمًا بمن تعابل: اهتم بحياتهم» تاريخهم» 
قصتهم. من أين هم؟ كيف وصلوا إلى هنا ما الذي تعلموه؟ بممارستك فن 
الاهتمام سيصبح معظم التاسس مملمين رائعين لك» إن کل شخص تقريبًا لديه 
شيء مثیر للاهتمام ليقوله. 


ما يعلمه بالفطرة آشخاص مش "وارین بینیس" (وبالطبع دیل كارنيجي) وما 
زال يتعلمه أناس أصغر ستا ويتقوقون "ذكاء وحكمة" مثل "جيم كولينز" ومثلك 
أتت هو أن السبيل لاكتساب الأصدهاء بحق والتأثير بأفضل التاس يكمن في أن 
تكون آكثر اهتمامًا بالاستماع لهم بدلا من محاولتك إثارة اهتمامهم بكف. 

ومن منظور علوم المخ. إليك سيب ذلك: كلما زاد اهتمامك بشخص آخر» قلات 
من خلل مستقبلات الخلاياً العاكسة.ء وهو ذلك الطموح.البيولوجي لدى الشخص 
لأن يعكى العالم مشاعره الخاصة (انظر الفصل الثاتي). كلما فعلت ذلك» زاد 
امتتان ذلك الشخص تجاهك » وزاد التعاطف الذي يشعر به تجاهك. فعليك إذن 
أن تكون مهما بالطرف الكخر لا أن تحاول إخارة اهتمامه با 


المغفل '"'المتىر للانتباهء" 


واليیك مثالا آخر يوصضح لك صدى أههة هذه القاعدةء تصور اذاف فى وفت عطلة 
ووصلك اليريد للتو. ويدأت يمطالعة رزمة من البطاقات وفتحت البطاقة الأوئى 
ومنها خرج خطاب» كان يقول: 


"هذا العام» قمت أنا و" بوب" ياصطحاب العائلة إلى" ماتشوبيتشو" - إنه مكان 

لګ ا وهذء الأيام نحن مهتمون بالقاعات ومهارات صتاعة الخيز» اغثّبرنا مجانين 

إن شئت. لكنقا م عكل أعمالفا الخيرية لم نما كل وقها. (فهل من عجب أن تمقتحضقي 

المسقشفى جائزة التطوع السشوية في الشه ر الماضيا) وحصل'"'' بوب" على ترقيته لیصبح 
نائب الرئیيس- وهو أصفر من وصل للمتصب في تاریخ شرکته - - وحصل فریت" جیسي' 
لكرة القدم على المركز الأول في بطولة الولاية. وقد ملا قلوينا الفخر حين تلقت" براندي' 

الصغيرة تحية حارة لدورها الرئيس في عر ضكسارة البقدق - ۷ بد أنها ورثت الجيقات 
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القصل السادس 


المسرحية لدى العائلة - نامل أن تكون بخير... نود أن نلتقي بلك في المرة القادمة حين 
نكون في المديتة.." 


بعد ذلك وصلتك بطافة أآخری من صدیق آخر۔ كتب فيها ما يلي: 


"مرحبًا. كيف الحال؟ لقد تذكرتك أنا و" نايت" بالأمس حين رأينا سيارة قديمة تشبه 
تلك الت يكانت لديك خلال الجامعة. ما الذي فعلته بالله عليك بتلك الفو! 57 (وكم موعدا 
مفيدا حدةته بعدآن تخلصت متھا؟]) . 

نتمشى يشدة أن لو التقينًا للتجوال معا قي المديقة ة وندعوك على الغداء» ونود كذلك أن 
نرى أطفالك » هل تقدمت "لي زا" للالتحاق ب" جوليارد" $ نستم عكثيرًا إلى الشريط الذي 
حو ى آداءها العام الماضي.» ويقشعر يدن يكلما استمعت إليه. يا لصوتها الرائع. قل لها إنقا 
نحلم برؤیتها تفني في" برود وای" ِ 

أمُا بالقتسية لاء فالاطفال بخیر. وما زلت أنا و" نايت" نعم ل كثيرًا! ونكسب قيلا - 
لكفتا نستمتع ونعيش حطلات سعيدة - إنقا نفتقدك بشدةا 


تأمل البطاقتين. أصحاب اليطاقة الأولى كسبوا معركة لفت التظر على القورء 
ليس كذلك؟ أقصد من دون متافسة؛ فلديهم المال ولديهم الهوايات اللطيفةء هم 
أذ كياء ويستمتعون بالسفرء وييدو واضًا أنهم تاجحون جدًا. أمّا أصحاب البطاقة 
الثانية فيي دو أنهم يحيون حياة متواضعة بالمقارنةء وفي لعبة جذب الانتياه هم 
خاسرون بالتآکید؟ 

لكن هذا غير صحيح. بل إنهم يفوزونء وسيفوزون بالكثير. لماذا؟ لأتهم 
مهتمون بك انت. نتيجة لذلك فإنك سوف ترحب على الارجح بدعوتهم لكف على 
الغداء. فماذا عن الزوجين رقم واحد؟ حين يتصلان بك ستكون على الأرجح ميالا 
لاقل "اسف جد لأا سنكون خارج المدينة هذا الأسبوع"؛ ثم تتنهد في ارتياح 
بعد أن تغلق الهاتف. والخطأ القاتل الذي وقع فيه الزوجان هو محاولة الحصول 
على اهتمامك بهم... والنتيجة أنهم بدو وكآنهم حمقى مزعجون. 

وتظل هذه القاعدة صحيحة حين تتحدث الى الناس بشكل شخصيء» و كلما 
حاولت إقتاع التاس بآنك بارع أو جذاب أو موهوب. كانوا أقرب لاعتبارك شخصًا 
ممل أو مشغولا بحالك. وتصح القاعدة بشكل خاص إن أقحمت تقسك فضي مسار 
قصصهم في اندفاع منك للبدء بطرح قصضك الخاصة. 


ليكن اهتمامك أولى من رغبتك في إثارة الاهتمام 


إن تركيز جهدك على إظهار نفسك بمظهر الشخص اللافت للانتباه قد 
يحدث أثرا عكسيّا وريما يكون آشد إيلامًا لو كنت تحاول التواصل مع أشخاص 
من الطبقات العليا: رؤساء تنفيذبين لمجموعات تجارية وغيرهم من أصحاب 
الإنجازات. فهؤلاء التناس مطمئتون لذرجة جاذ بيتهم لدى الآخرين. وكذا أولئك 
المعجبين بهم» قإن حاولت جاهدًا أن تبهرهم بنفسك» تماما مثل محدثي النعمة 
الذين تزع ج استعراضاتهم الصارخة بالمال الأغنياء القدامى - فإنك سوف 
تزعجهم وتتفرهم متك . 


| لا تصطنع الاهتمام - اهتم بصدق 


كما يقول المثل القديم: "ليس بإمكانك افتعمال الصدق". كذلك لا يمكتك افتعال 
الاهتمام. فلا تحاول ذلك. وكلما أردت التأثير والتواصل مع أشخاص مميزين 
وناجحين. كنت بحأجة للاهتمام الصادق بهم. 

مؤخرًا. كنتت أطأول الغداء مح أحد العاملين في مجال التأمين» وهوهي 
متتصف الثلاثيتات من عمره ومحامية في بداية الخلاثينات أيضاء وقد قام بتوجيه 
كل الأسثلة الصسحيحة: "من أين أنت؟". "كيف انتهيت للعمل يما تعمل به" "ما 
الذي تحبه في عملك 5". "من العميل الأفضل بالتسبة (لى؟". 

أعجبتتي كثيرًا أسئلتهء وأجابت الشابة علية بحماس. المشكلة الوحيدة هي أنه 
حين طرح أستلته لم يبدو مخلصًاء بل على المكس بدا وكأنه يتبع نصا تعلمه في 
دورة تد ريبيسة في المييعات» وقد أبلى بلاءَ حستا للقوز بانتياه امرأة شابة وظيلة 
E‏ > لكن العملاء الكبارء الزيائن. الزبائن المحتملين الأكثر خبرة - 
وألذين يتمتعون عادة بمجسات دفيقة لهذا الهرأء - سوف يكتشقون عدم صدق 
ENE‏ 

وعليه: كيف لك أن تتقن مهارة إبداء الاهتمام الفعلي توأن ن تکون ضادها حین 
تفعل؟ مفتاحك الأول هو في التوقف عن اعتيار الحوار مياراة تتس. (لقد سجل 
نقطة. والآن علي تسجيل نقطة) . لكن اأنظر للحوار باعتياره لعية يكون تحقيق 
هدفك فضیها آن تملم کل ما باستطاعتك معرفته عن محدثك اکل انے اواز 
موهتًا أن لدى الشخص الآخر شيا مميرّاء واعقد المزم على معرفته. 
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وحين تفعل؛ سيظهر تطلعك هذا في عينيك ولغة جسدكف . وسوف توجه آسئلتك 
بشكل آكثر تلقائية تدفع التشخص ار ق بدلا 
من ماوت المزاجدة بقضتةء وف دحت فا لما وله دقك بدا شن 
ء ء ر 2 
والمفتاح الثاني في خلق اهتماحم حقيقي هو ان تطرح الاسئلة ألتي تظهر رخبتكف 
مهتمًا بما يقول. في أوضاع الأحاديث العملية. أفضل وسيلة اكتشفتها لذلك هي أن 
تطرح أسئلة من قبيل: 


س "كيف انتهى بك الحال إلى هذ! العمل؟" (آتسب فضل هذا السؤال ل "جيف 
كيتشافين" وهو اختصاصي وساطة بارز في لوس أنجلوسء» فهو يقول إن هذا 
السؤال لا يفضشل أبدَّا كيداية لحوار ولمواصلته). 


m=‏ "ما أكثر ما یعجیلفک فيه؟"'"'. 


"ما الذي تحاول إنجازه ويمثل أهمية لك في مسارك المهني (مشاريعك. 
حياتك. ...إلخ) 3" . 
"ما سر أهميته بالنسبة للى؟". 

س "إن حققته.ء فما الذي يعنيه هذا الإإتجاز لك وما الذي سيمكتك هذا من فعله؟". 


في العلاقات الشخصية في حفل» مثلا أو في موعد أول - غالبًا ما تثير الأسئلة 
الخالية امجحاية خماسية: 


"ما (أو أسوآً) شيء في (تدريب فريق ولدك چ القدم. الابتعاد عن 
المتزل..:. الخ) 4" 

" ا الأكبر في حياتك؟". 

ج "هل أتيحت لك فرصة لتوجيه الشكر لذلك الشخص من قبل؟". 

س فإن سأل محدتقك: "لماذا تسأل أسئلة كهذه؟". فبإمكانك القول: "أعحتقد أن 
إتاحة الفرصة للناس للتحدث عن مواطن شغفهم تخرج أفضل ما فيهم". 

ج "آود منك أن تتصرر الحياة مثالية... حستًا إذن» آخبرني - ما الذي تراه. 
فيها؟" ( تۆيدني جي هتا السؤال خبيرة الموارد التشرية العاملة فضي لوس 


ليكن اهتمامك آولى من رغبتك في إثارة الاهقصمام 


نجوس "مونیکا أوركيدئ". فان سآل محدثك عن سر سؤائلكف عن هذاء فقل: 
کی أن معرفة آمال التاس وأحلامهم تطلاعني على ما هو مهم د بحیاتهم› 
وهذا جيد. أليس كذلك؟"). 


حين أقابل أشخاصًا جد دا بحياتي» أحاول الاتنخراط في حوارات أسأل فيها أسئلة 
تدفع محدثي للا جابة بعبارات من قبيل: " أشعر يكذا.ء أعتقد كذاء فعلت كذاء أو 
أف ك" (واتا آسمتها خلا هة القمون الاعتادء القعل). وأنا أدرف هذا حین 
يسآلتي التاس أسئلة تستد عي واحدة من هذه الثلاثة؛ حيث أشعر أنتي ' 'معروضف" 
لدیهم بشکل لم يكن ليحدث إن قصرنا الحديث على ما نشعر به أونفكر به أو 
فعلتاه أو ستفعله. كثير من تكويننا مؤّلف من شعورتا وتقكيرنا وفعلفاء وثذا فإتنا 
حين نشارك ضفي حوار يتاح لنا التمبير عن هذه الثلاتة نشعر بمزيد من الرضا. 

بالنهاية. سيحدث أحد أسئلتك وا خاصّا وستجد محدثك يميل عليك 
ليخبرك بشيء ما في حماس وحين يحدث ذلك » افعل الصواب: ا 
ر بعد ذللك» ويبمجرد أن نضل المتحدت إلى نعَطة توقف» اسأل سوا 
ار ت أناف كت ةا وما ا كان دته 

اد إن فالت محدثتكف ان استاد الرياضيات ألذي درس لها في الجامعة كان 
له أثر هائل في حياتها ٠‏ فلا ترد بخطاب مطول عن أساتن تذتك آنت» لكن آتيع حديتها 
بسؤال من قبیل: "لدي بعض الفضول» ما الذي دفعك لهذا المجال في الدراسةة" 
أو "فما الذي حدث مع هذا الأستاذ؟ هل ما زلت حلى اتصال به؟". 

طريقة أآخرى لإظهار اهتمامكف تكون عبر إيجاز ما قاله محدثك فمثلا : هل 
بسليك محدث كف E E‏ إن كان الأمر 
كذئك. فكرر له بعض النقاط المحورية في قصته: "البقرة المضطربة كسرت 
ساقك. وأنت لم تزل على متن الطاكرة. هذا لا يصدق". (من الخطوات السديدة 
أيضّا إن سمح الحوار بذللف»ء أن تطلب النصيحة: هتا مذهل عل ومین کل 
الأصشاب التي تحتاجين إليها؟ أخبريني: كيف تحافظين على الإزهار المبكر؟". 
التاس يحبون إسداء التصائح لأآن ذلك يشعرهم بآنهم أكثر جاذ بية وحكمة) . 

عند نقطة معيتة معينة وإذا قمت بالأمر على تحو بارع وصادق» فإن محدثكف الذي 
أصبح ممتتًّا لأنلى استممت له بحق »وهو أمر تادر للغاية في هذا العالم > سیلتقت 
اليك على الأغلب ويقول لكف شيًا من قبيا : "وماذ! عنلى؟"'. 
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وفضي هذا مكسب كبير تتطلع إليه؛ لأن محدثك في تلك اللحظة يرد على 


"لدي سؤال"؛ هكذا صحَبٌ قبل أن يبدأ مدير الجلسة في طرح الأسئلة. وحتى قبل أن 
. أعرف السؤال الذي ا حه. 
حدث أن حضرت لقاءَ مجمعًّا فضي متجر ستابلز ضي منطقة ميدويلشاير 
ب لوس أنجلوس وذلك بهدف وحيد وهو أن أطرح السؤال الأول - سؤال يود مني أن 
أسآله ویرید الجمهور آن یسمعه - علی "توم ستیمبیرج' مؤسسں ستابلز والرئیس 
التتفيذي لها. 

فقد آخبرني "باتريك هتري" - أحد شركائي في الأعمال وأستاذ ريادة الأعمال 
في جامعة جنوب "كاليفورنيا" والخبير في بناء شبكات التواصل - بأن أحد أفضل 
الطرق للوصول إلى عقل شخصية مهمة أن تكون أول من يطرح عليه سالا عقب إتمام 
حديثه أمام جمهور واسع. وكما يوضح "باتريك"» فإن الجمهور سوف يقدر شجاعة 
ذلك الذي آقدم على كسر جمود الحديث» وسوف يدر المحاضر إقد امه على بدء 
المياراة بسؤال جيد ووقاية اللقاء من حدوت فترة صمت مربكة حين يفتح الباب 
للأسئلة فلا يرد أي سؤال. 

لکن الدكاء يكين فى مرح السؤان المقاسب 

وتا رجل سريع وذلك بسبب ظهوري ضيًا فضي آڪثر من ماٿتي برنامج تليفزيوني 
وإذاعي» فد كانت الثواني الخمسس التي استفرقها وصول الميكروفون مسافة أكثر 
من كافية ئي لتكوين سؤالي؛ ففكرت سريعًا: "ما السؤال الذي أود آنا والحاضرون 
سماع إجابته من توم5" وبمجرد أن تلقيت الميكروفون - كان تلقيه كمن يتلقى قصبة 
استكمال سباق - جاءتني اللإجابة: "سيد ستيمبيرج» لو أتيحت لك العودة بالزمن 
للوراءء ما الذي كنت لتفعله لتتلاشى المتاعب لاحقًا في مسارك المهني؟". 

کان "توم ستيمبيرج" رائد أعمال ألمعيًاء لكنه بدا في ذلك اليوم كسمكة خرجت 
من الماءء ولكته بعد أن استمع لسؤالي ابتهج وبدا كأته قبل التحدي. 

فرد بحماسة: "كنت لأنتظر حتى آجمع مزيدًا من الأموال ليدء مشروعي» لم 
كن أدركف أنك حين تخرج بفكرة جديد ة وعظيمة ويسمع بها أصحاب رءوس الأعمال 
المخاطرةء» فإنك بذلك تستدعي قدرًا هائلا من المتافسة. ولو عاد بي الزمن ثانية 
لألغيت مشروعي وانتظرت حتى اتاكد من حصولي على بداية قوية بدلا من الحصول 
على ٠١‏ متاضسًا توجب علي مناطحتهم في البدايات الأولى للشركة". 

شخص آخر آراد أن يجيب عن السؤال» لكن "توم" كان متدهعًا في كلامهء فجذب 
الميكروفون وتابع قائلا ويحماسة ربما تكون أكبر: "هناك شيء آخر: لقد تأآخرنا عن 


ليكن اهتمامك أولى من رغبتك في إثارة الاهتمام 


اضرا في خدمة ات صر لازن اقكاب ن وون اا تمن 
منتجاتتا وخدماتنا وكان ينبغي علينا التقكير في أن موظفي السكرتارية من التساء 
لايحبين حمل بطاقات ورقية لعدة أدوارء ولذا كان ل "أوضيس ديبوت" قصب السبق ا 
عليتا في هذا الأمر. إلا أننا سوق نلاحقهم". 2 
وكما توقح "باتريك" تمامًاء فقد قَدّر كل من الجمه ور و"توم" على السواء كسر ٠٠‏ 
حاجز الصمت بسؤالي. وتحدث "توم" مجيبًا عته بطريقة مباشرةء وهو ما منحني 
ضرصة المتايعة معه بعد فترة وكتبت له عقب كلمته حتى يرسخ ذكري في ذهته. 


إن طريقتي نجحت لأنني لم أضعل ما يفعل معظم الناس.» فلم أسأل سؤالا مجهرًا 
کے او مزا اد ماهر آورذگکا: بل سألت السؤال الذي يريد "توم" الإجابة عنهء 
والسؤال الذي يجعله مثيرا للانتباه لدى جمهورهء والسؤال الذي تحول بي من مجرد 
وجه بين الزحام إلى شخص قد يراه هو - لجرأتي - مثيرًا للاهتمام۔ 


فكرة مقعدة 


مقياس الثقة بالذات هى في مقد ار عمق وصدق اهتمامك بالآخرينء ومقياس عدم الصدق 


جه خطوة عملىة 


ارلا لخر سين أو فلاكة اه ای تر آنه مون لأب خد و لجل همك ان 
خف قم شي امقر الأ آقط النکس أخذ ر ت ضا ت ادس ر اهتامح 
شخصًا تتمني أن لو أحبك واحترمك بقدر أكبر» وحين تسنح فرصة كحفل أو اجتماع. 
اطرح أستلة تظهر لذلك الشخص اتك مهتم به أكثر من رغبتك بإثارة اهتمامه هو. 
فاتدة إضافية: هل أنت متزوج؟ إن كنت كذلك فقاسال زىجتك قي أول مرة تجتمعان 
فيها بالييت: "كيف انتهى الحال بذلك (المشروع العملي» تجرية الطهي»... إلخ) الذي 
كنت تعملين عليه؟". هذا السؤال لن يظهر فقط اهتمامك بها بل تبذل مزيدا من الاهتمام 
لتعرف ما يجري بحياتهاء أن تكون مهتمًا بماجری فيهاء وبعد أن تسال هذا السبؤالء 
أبهر زوجتك مرة آخرى ببذل كل انتباهك قي الاستماع لإجابتها. 


۷ 


آشعر الآخرين کد دقیمتهم 


لكل منا شارة خفية معلقة برقبته تقول : 
1= تي باه 2 


کاي کوزمتیکس 


وف آأي ا هذا الفحنل باخيازرك شا تخ باتقمل نة بعد ها سوق أخي ف 
بشیء يبدو جتوشنًا لکنه یس کذتف هلد 

فهل أآنت مستعد؟ 

إليك الأمر الذي تعرفه: الناس بحاجة لمن يشعرهم بقيمتهم» ونحن بحاجة 
لذلك قدر حاجتنا للطعام. الهواء. الماء. ظيس كاهيًا أن نؤمن فقي أنفستا بأننا 
أصحاب قيمةء بل.تحن بحاجة إلى أن نرى قيمتتا بادية في عيون التاس حولتا. 

إشعار التاس بأن لهم قيمة يختلف عن إشعارهم بأن هناك من يشعر بهم 
وكذلك يختلف عن إشعارهم بأتهم ملفتون للانتياه؛ لأنك هنا تمسهم على مستوى 
أكثر عمقًا » وحين شمر شخصًا ما بقيمته فأنت تقول له: "ثمة سيب لوجودك. وثمة 
سيب لتهوضك كل يوح من فراشك وفعلك کل ما تفعل. ثمة سبب لكونك جزءاآ من 
هذه العائلةء هذه الشركة. هذا العالم > خوجودكف يصنع فارقا". 

حين تشعر الناس بالأهمية قانت متهم شیا لا قدو بشن وفي المقابل 
فإتهم يصبحون مستعدين للذهاب ولو إلى نهاية العالم طاعة لكء ولهذا فإنكف تجد 

۶ 

من السيل - إن كاتت درجة ذ كائك العاطفية عالية - ما تظهر بها لمن تقدرهم - 
الوالدينء الأبتاءء الزوجةء رئيس العمل زميل العمل - خم قيمتهع الكيرة عدف 
ستجد سبلا تقول لهم بها إنهم جعلوا عالمك أكثر سعادة أومرخًا أو متا أو أقل توترًّا 
أوأكثر متعة أو آقل خوفا أو إنهم جعلوا كل شيء آقضل حالا وحسب. 


انف الآخرين بقيمتهم 


أعتقد نك متفق معي حتى الآن. فكثير من هذا هو من البديهيات» ولعلك تدرك 
أن هذه اللإجراءات ستكون ناجحة. راتع إذن حتى هذه اللحظة. 

لکن هذا هو الجانب اليسير من المسألة. والآن دعتي أخبرك بشيء لعلك تجد 
إشكالا ضي تقبله. أريد إقتاعك بأن من الفطنة أن تخرج قليلا على السياق لقسمح 
للأشخاص المزعجين بحياتك - الشكاءين. المتذمرينء المعرقلين - ليشعروا 
بأهميتهم كذلك. 

ولعلك الآن تقول على الأرجح: "هل أنت مجنون؟ ما الذي يدفعتي لإشعار من 
يخربون حياتي بأن لهم آهميةء مع أن الحقيةة على خلاف ذلكف؟". 

والإجابة بسيطة: من بين ما يشترلكى فيه معظم أولئك الذين ترتقع تكلفة 
رعايتهم» ويسهل إخضابهم ويصعب إرضاؤّهم أن لديهم شعودًا بأن العالع لا 
يعاملهم بالعدل الكافي. وهم بالأساس لا يشعرون بآن لهم العالم» 
ويكون ذلك حادة لأن شخصيتهم المنفرة تقف أمام تحقيقهم للتجا 

فضي الفصل الثاني تناولت كيف "تعكس" عقولنا أفكار ا وکیف یر غب 
الناس في أن تعكس مشاعرهم يالمقابل, أولئك الذين دامًّا ما يشتكون أو يتسييون 
في المشكلات يعانون في العادة اضطرابًا فى استقيال الخلايا العصبية العاكسةء 
وكلما تحاشاهم الآخرون أو تجاهلوهم. ازداد هذا الخلل سوءًا. فقي كل يوم يحاولون 
إبهار مَنْ حولهم أو السيطرة عليهم... وفي كل يوم يفشلون في الحصول على الرد 
الذي يتوقعونء إنهم في توق شديد لاهتمام الآخرين» وإن لم يجدوا طريقة حسنة 
لتحقيق اللإإحساس بالآهمية فسوف ييحثون عن طريقة شريرة. (أطلق على هذا 
المتنحى أسم فاعدة الجراضتي) . 

ا و هؤلاء الناس الى الجنون لسيب بسيط: هم بحاجة 
للأهمية. فهل ترید متهم التوقف عن إزعاجك5 عليك إذن أن ¿ تبي لهم حاجتهم. 

وإليك مثالا: قبل ضترة كنت أتحدث على انفراد مح "جانيت" وهي مديرة من 
الدرجة المتوسطة. خلال حوارتا. اقتحمت عابتا المكتب "انيتا" - موظفة مساعدة 
معروفة بين الجميع بأنها تهدر وقت الآخرين - قائلة: "لا بد أن أتحدت إليك الآن" 

وبهد أت غادرت el‏ > و بعد لغو طوبل حول مشكلة تأافهةء شکت لي "جانیت" 
من متاطعاتها الكيرة و غير المبروة ووذ من تصعيد المشكلة ترددت "جانيت" 
في قول شيء فكظمت غيظها في أثناء حديث "آنيتا". 
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فاقترحت التالي: "حين تأتي آنيتا إليك» اسمحي لها بجملتين آو ثلاث ثم قولي 
لیا فی حزے: "آنا :سا هريته يمل أهمية بال تى وئس أقل من متحة اتام 
الكاملء وهو ما لا أقدر عليه الآن لأنتي مشغولة جدًا بعمل يجب أن أتهيهء ما أوده 
متك أن تعمودي إل في ظرف ساعتين؛ حينها سأكون قادرة على منحك كامل 
انتباهي لمدة خمس دقائثق. بعدها يمكنني مساعدتك فیما تفکرین به لکن حتی 
ذلك الحين عليك آن تقكري فيما تريدين قوله لي وما تودين مني فعله»ء وما !ذا کان 
و وای ار فكري كذلك فيما إن كان فضي ذلك إنصاف لكل 
من سيؤثر عليه آم أنه دت يتفق فقط مع ما تودين نت تحقيقهء فكري في هذه الأمورء 
وسوف أكون سعيدة بمساعد تك في تححيةها". 

يعد آيام» تحدشت ثانية مع "جانيت' والتي جربت الطريةة التي اقترحتها 
فآ خبرتتي أن "آنيتا" لم تعاود الظهور وسارت الأمور بيتهما بلطف من حينها. 

وقد شرحت ل "جانيت" أن "الأشخاص المثيرين للمشكلات" الذين يأتون 
لمجرد التتفيس عن مشاعرهم يفعلون ذلك لأنهم يشعرون بالإحياط جراء 
شعورهم بعدم الأهمية في الشركة. فإذا جاء من هو أعلى درجة ليقول لهم إنهم 
مهمون فان ذلك فد يحدث اترا كيرا في التقليل من شعورهم بالاستياءء وبيتت 
لها كذلك أن السرءوسين الذين يكثرون من الشكوى لا يريدون على الأغلب حلولا 
لمشكلاتهم» ولذا إن جعلت من ذلك شرطا لمواصلة الحوار لاحقًا - وهو مطلب 
منطقي تمامًا - فهم غالبًا ما يختارون إنهاء المسألة. 

تلك طريقة دذكية للتعامل مع مثيرى المشكلات داخل العمل» وكذلك تعمل 
الطريقة بالكفاءة ذاتها في الأحوال الشخصية.ء فكما يقعل الزملاء المزعجون في 
العمل» فضإن الجيران العداتيين أو الأقارب المثيرين للمشكلات يتصرفون غالبا 
على النحو ذاته رغية في لفت انتباهك والحصول على تقديرك (واذالم يشعروا 
على هذا التحوء فإنهم سيسيئون التصرف ) . فامنحهم ما يريدون.۔ 

لبيان كيفية حصول ذلك » دعونا نلق نظرة على مشكلة أقرب للعالمية: الأقارب 
المزعجون الذين يحيلون مناسبة اجتماعية إلى كابوس بشح» فإنك مضطر لدعوة 
هؤلاءء لكنك تعلم أتهم يدفعونك أنت وغيرك من الضيوف إلى الجنون من كثرة 
شكواهم أو جد الهم أو عبوسهم. مشكلة عصية على الحل» ليس كذلك؟ كلا ليست 
كذلك. فيإمكانتك فعل المعجزات باستخد ام التفكير الذي يتسم بالميادرة. 


أشعر الآخرين بقيمتهم 


وإليڭ ما سوف تقعل: اتصل بكل واحد من هؤلاء قبل الموعد بآسيوع» وإن كتت 
امرأة مرتبطة فجدي طريةة لإهاع زوجك بإجراء هذه الاتصالات فالرجال يجدون 
ضمقًا في طلب المساعدة» قولي في هذا الاتصال: "أنا أتصل بك طلبًا لمعروف 
لأنك جزء مهم للغاية في حفل العشاءء إن الكثير منا لا يرون بعضهم وريما لا 
يتحدثون معًا إلا في هذه المناسبات. وربما لا تعلم من منهم حانى أوقاتًا صعية مع 
مرض خطر أو حالة وفاة أو مشكلات مالية ضخمة.ء ومن ثم فإن هذه المناسيات . 
قد تكون مرتبكة للغاية. ويما نك أحد الضيوف الدائمين والمهمين.» فإنني آمل أن 
تكون قادرا على تحية هؤلاء الناس ومساعدتهم في الخروج من قوقمتهم بسؤائهم 
عن أحوالهم وحال عائلاتهم ومعرفة أي شيء جديد ربما طرأً عليهم". 

إن التصرف الكريم ومتح هؤلاء التاس الذين يشعرون بغدر الدتيا بهم إحساسًا 
بالأهمية ليس إطراء لهم فحسب؛ بل هو تازع كذلك لأسلحة إزعاجهم» فضيوضك 
سيجدون حرجا في الرد بالقول: "كلا شكرًاء لقد كنت أخطط للقدوم وإفساد وقت 
الآخرين تمامًا كما أضعل ضي كل عام". 

بعد ذلك وحين يأتي المشاء. وجه التحية لكل واحد من هؤلاء على الياب وقل له: 
"أنا أعول عليك في المساعدة على إشعار الضيوف بالراحة حين يصلون". وقبل 
أن يرد تابع بالقول: ""أوهء عذرًا أتا مضطر للانصراف للاهتمام بيعض الأمور"ء 
ثم اترك سقيرك المعين حديثًا للتوايا الحسنة كي يبدا بنشر السرور والبهجة. 
واللاضت آنه سیقوم بمهمته غالبًا علی خير وجه. ٍ 

اتيع تلك الخطة في كل مناسبةء وقد تجد أن مشكلتك قد حلت» وقد يتحول 
ضيفك المزعج سابقًا إلى حليف قوي (فلسان حاله يقول: "هتاك من يقدرني على 
الأقل!") . 

الدرسس المستفاد؟ أن الأشخاص الجيدين في حياتك يستحقون ويحتاجون 
للتأكيد على أنهم موضع تقدير, والمزعجين في حياتك قد لا يستحقون ذلك 
لكنهم يحتاجون له آكثر من غيرهم» قامنح الفريقين ماهم بحاجة له - الشعور 
يالأهمية - وسيمتحونك في المقابل ما تريد. 


Yt‏ الفصل السابع 


> رؤية مفيدة 


كل التاس يتنافسون على الوقت» لكن لا ينبغي لأحد أن يتنافس على الأهمية. 


ج خطوة عملىة 

حدد شخصا في عملك أو في حياتك الشخصية د ائم الإثارة للمشكلات من لا شيء» وقي 
أول مناسبة يقوم فيها ذلك الشخص بالشكوى بشأن مشكلة ماء قل له: "إن ما تقوله 
شديد الأهمية بالنسبة لي حتى إتني آود تولي مسئولية إيجاد حل للمسالةء إن خطرت 
على بالك بعض الأفكار بادر بالاتصال بي» وسوف فلتقي وندرسس ما لديك من حلول› 
وأنا بالفعل آقدر مساأعدتك". 

بعد ذلك حدد الأشخاص العديدين الذين تقدرهم قي حياتك وربما يعانون شعورًا 
بالتجاهل. اتصل بهم أو اكتب لهم لتعلمهم بمقد ار القارق الذي يحدثونه في حياتك أو 
قدم لهم "شكرًا قويًا" (اتظر الفصل التثالث والحشرين). 


۸ 


ساعد الناس على التنقيس 


العاطفي و الذهني 


أحياتًا ما تكون الاستراحة بين نقسين عميقين هي آهم شيء 
قله وال توخا : 
- تي هيليسام؛ في مذكراتها التي نشرت عقب وفاتهاء 
تحت غنوان f‏ ا 


"'شششش! استمع"؛ هکذا قلت بحسم ل ''آلیكسس" - مسئول تنفيذي بالآربعينات 
من عمره - والذي کان في حالهة تو تر شديد وكان يطرح ما في جوفه لربع ساعة 
كاملة حول كل ما يجب عليه فعلهء ومواعيد التسليم النهائية التي تقترب وغيرها 
من أمور. , 

کان مذهولا: "إلى ماذا 

فأجبته: "'استمع إلى الھدوء". 

فقال: "إلى ماذا؟"۔ 

ضتابعت: ا الهدوء الكامن بين صخب رأسك وصخب حياتك› وهو الآن 
يصرخ بي وبك حتى نمنحه فرصة نستمع إليه فيها". 

فقال» وهو لا یزال مرتبکا: "هه؟". 


قلت له موجها: "أغلق عينيك وتتفس بعمق عبر أنفك وخلال فترة قصيرة . 


سوف تبداً بسماعه"۔ 

وبعد بضع لحظات بدآت عيناه تدمعان ثم انخرط في البكاءء استمر هذا 
لخمس دقائق وبعدها بدا بفتح عيتيه بیطء وقد احمرتا من ائبکاءء وکانت على 
وجهة ابتسامة. 
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النصل الثامن 


ضسالته: "إلام كل هذا؟". 
وبضحكة مكتومة قال "أليكس": "هذا ما كنت أبحث عنه طيلة حياتي» وكل 
٤ ٤‏ ء ڪ 
شيء..۔ حصا کل سی ۔۔. افعله تلوصول به إلى هذه اللحظةء ياخذني بعيدا عتها؛ 
فهي لحظة تستدعي من التفكير ما لا أحتمل". 
وقد فعل وفكر في السلاح الذي عاشه في تلك اللحظةء وما هو بحاجة له كي 
يجد المزيد من تلك اللحظات فضي حياته؛ ذلك لأنه وجد القرصة ليتتفس بدلا من 


ع الابتعاد بالشخص ٠ن‏ تطاق الهم 


التوتر ليس شيتًا سيتًا. فهو يدهع للتركيز» عقد العزم» اختبار الهمة. لكن إذا تطور 
هذا التوتر إلى هم شديد ساعتها تفقد رؤيتتا لأهد اضا المهمة طويلة المدى ونبحث 
فقط عما يريحتا بشكل فوري» وعند تلك المرحلة نتشغل جد باليحث عن مخرج 
طوارئ مما نحن فيه من ألم لكي يصل للحد المتطقي آو خد السيطرة. 

في فصل سابق» تحدشت عن إشعار التاس بأنك تشعر يهم» إلا أن هذا كلام 
سهل قوله صعب فعله إن كان ذلك مع شخص يعاتي الهم » وفي موافف كهته تكون 
خطوتك الاولى هي إخراجه من تلك الحالة والوصول به إلى حالة يمكن لعقله فيها 
أن يستمع إليك. ٤‏ 

إذا حاولت التواصل مع أشخاص في حالة هَمء فإن إضافة التوتر لما هم فيه قد 
يكون كارثياء وذاك هو الخطا الذي يحيل العديد من مواقف احتجاز الرهائن إلى 
نتائج مميتة - وهو خطاً كقيل كذلك بإضشال صفةَة أو تدمير علاقة - إن اتخذت 
تلك الخطوة الخاطئة فإن مَنْ يوشك على الوصول إلى حالة ائهم (آو أته على 
حاضفتها فعلا) سوف یس - باحد هذه الأشكال: 


التصرف بلا وعي ("نعم» نعم حستاء إذنء خذ هذه" - ريما تكون هذه دباسة 
أو حتى لكمة بوجهك ) . وتلك هي نتيجة سيطرة اللوذة على الدماغ التي تحدضا 
عنها في الفصل الثانيء حيث تَبّطل اللوزة عمل قطاع المنطق في المخ وتدفع 
الشخص للاتصرقف بعدوانية. . 


ساعد التاس على التتةيس الماطفي والذهتي 


س التدج تقر اللفظي ("ليست لديك أدنى فكرة عما أعانيه") لا يمكنك التواصل مع 
n‏ بد اخله؛ لأنك في المقابل تتطلق مد افعًّا عن نفسك ومتجهًا 
تحو الهجوم المضاد. 

چ کیت الغضب ('"لا » لا شيء' وهويصر على أستاته) واللشخص الذي يختار 
هذا الضبيل سوف يصدك بدلا من أن يسمح لكف بالتواصل۔ 


لكن ثمة خيارًا آخر يمكن لمن يعاتون الهم أن يتخذوهء إن أنت بينت لهم السبيل 
إليه: الزفير؛ فمن خلال الزضير فقط يتمكن الناس من معايشة مشاعرهم والتمبير 
عنها - كتصريف جرح - من دون مهاجمة للآخرين أو لأنفسهم. إنها الاستجابة 
الوحيدة التي تدفع المتوترين للاسترخاء وتفتح عقولهم على الحلول المقدمة لهم 
من الآخرين» وهو ما يقدم بدوره فرصة لتلتخلص من مصدر التوتر ومتع تكراره. 

حين تمتح شخصًا مهمومًّا حيرا للتقفصن - مكانا ومسافة لكي يطلق 
أنقاسه - فإن الموقف لا يعود إلى حالته الأولىء وقد يد آت بالقعل في تحسينهء 
RSE EE 8‏ الشخص المهموحء أنت تبتي جسرًا حَقَليًا بينك وبين ذلك 
الشخص.» وحین یینی ذلك الجسرء يمكنكما التواصل عبره. 


# السيد "ويليامز". أحد المزضى الذين قابلتهم في بداية حياتي المملية. شخصت # 
حالته مؤخرًا بسرطان الرئة وقد تخلص من آخر مستشارين نقسيين حاولا التحدث أ 
معه عن مرضه. ) 

قال لي طبيب الأورام ساخرًّا ونحن نسير نحو غرفة المريض: "سوف تحب ذلك 
الرجل". ألقيت نظرة داخل غرفة "ویلیامز" ورأيته غاضبًا وهاثجًا ومستمدًا تلعصف | 
يكل من يحاول الحديث معه عن مرضه - لم يكن يتعامل مع المرض بشكل جيد - * 
ومن يذومه؟ والواضح أنه كان بحاجة لتوع من المساعدة النفسية. لكته لم يكن يريد أ 
نمع تصوري لعصقه بي بمجزد أن آدخل إلى غرفته وأآقدم له نقسي باعتياري E‏ 
طبيبًا نقسيًا جعاضي آفكر في حل آخر. فذهيت على القور إلى "ویستوود ستاشترز“ ١‏ 
وطلبت بطاقة تمريف مختلفة. مستيدلا البطاقة التي عليها "مارك جولستون» طبيب أ 
نسي" بأخرى تقول "مارك جولستون؛ طبیب آورام"۔ ولیس من سمات هذا * 
التخصصن شيء: فكان علي أن آتضرف كطبيب حقيقيء آقسم إتني حين ارتديت ا 
هذه اليطاقةء شعرت وكأنني أطول قامة. i‏ 


YA 


الأفصل الثاسن 


دخلت غرفة السيد "ويليامز" محاولا التمامل كطبيب أورام لا طبيب أمراض 
نفسية وقلت: '"'مرحبًا سيد "ويليامز". أنا الدكتور "'جولستون" أحد الأطباء الجدد 
في فريق الأورام"» ثم بد أت توجيه بعض الأسئلة له حول وضعه وعن همومه مع هذا 
رأيته يشمشم في شك وکأنه يشم رائحة جرذ. تایعت حديثي» لکن بدا واضًا أنه 
يورشك. على اكتشاف الحقيةة. 

وعند نقطة معينة معينة تلاقت عينانا وأدركت أنه سوف يطيح بي إلى خارج الفرفة. 
ونکت آنتی إن قات پنظری عنه: أكون قد خسرت» ولذ ا فإتني يدلا من ذلك واصلت 
النظر في عينيهء وييتما كنت كذلك استطعت أن أرى الكثير مما يجري خلف نظرته 
العدوانية. لا أدري ما الذي تملكني لكني اندفمت هالا له: "آي حد من السوء تعانيه 
من داخلكف۹"۔ 

قبل التحدي ورد الهجوم اثلا : "يحسن بلك ألا تمرف" 

فقدت الكلمات تلحظات. لكن على تحو ما جرت هذه الجملة على لساني: "ريما 
كنت محقًا - لا آريد على الأغلب ن أعرفء» لكن إن لم يعرف غيرك بما يجري وسريمًا 
جا » فآنت ذ اهب حتمًا إلى حد الجنون". 

مندهشا من حجم جرآتي. خاصة مع مريض في هذه الحالة الخطرةء واصلت 
النظر في عينيهء دون أن أعرف ما سوف يعولهء فحدق هي بحدة ثم اتفرج وجهه فجأة 
عن ابتسامة واسعة وقال: ""'مرحى.ء لقد وصلت إلى ذلك الحد فعلاء اجلس". 

بدأ الحديث عن مدى خضيه وخوقه. وخلال ذلك كان يزفر بهمق» ونتيجة لهذا 
الحديث بدا يتماون مع الطاهم الطبي وأخيرني أطباؤه بآنهم كذلك قللوا جرعة 
مسكتات الآلم. » وتحولت من عدو إلى شخص يسعى له السيد "ویلیامز" حشيتًا لیکون 
راا 1 قح عة ماو و شاعو 


8 إرشاد شخص في القبام بالتنفيس عن غضبه 


شفا الانهيار. فحتى من دون بيان حالته كتت سآعلمء فقد رأيت هذا كله على لغة 
تقول: "آنا ضناقع". 
لوقرات لغة الجسد داتها في شخص تحاول التواصل معهء فلا تحاول ذلكف 


من خلال الحقائق أو المنطق فلن يجدي؛ لأنك لن تتقدم معه خطوة إن لم تجعله 


ساعد القاس على التتفيس العاطفي والذهفي 


يطلق زفيره. أعلم أنك لا تستطيع دفع أحد لفعل ذلك. لكنك تستطيع ترغييه في 
ذلك. 

لنقل مثاد إنك تواجه "ديان"ء رئيسك بالمملء والذي ينظر إليك بقضب شديد 
عبر مكتبه بذراعين معقودتين وحاجب مقطب. إن أفضل طريقة لدضع "ديان" 
للتتفيس عن غضبه.هي أن تدفعه لفك عمَدة ذراعيه - القعلية والذهنية - وضع ما 
يلي في ذهتك: تمامًا كما تتصل عظام الورك بعظامح الفخذ فإن ذراعي الشخص 
المعقودتين في رأسه مرتبطتان بهاتين المعقودتين فعليًاء حاول دفمه لقك عقدة 
دراغية الفحن: وسوف تقاف حقدة رأة 

لكي تقعل ذلك؛ وجه سؤالايوجد فيه عاطفة أو حالة وجدانية هاثلة (وهذا ما 
جعلتي أحقز السيد "ويليامز". وهو القعل الذي لا يتتاسب أبدا مع صاحب مرض 
-خطير.). فالكلمات لن تكفي للتعبير عن مشاعره»ء وسيحتاح لاستخداح ذراعيه 
للتأكيد على ما يقولء وهو ما يجعل التاس في أحيان كثيرة يستخدمون الذراعين 
واليدين حتن وهم يتحدتون عبر الهاتف. 

حين يفك "ديا" ذراعيه ويستخد مهما في التواصل؛ ينفتح لك باب في عقلهء 
والمشكلة أن الياب لا يكون متاخًا لك بعد» وبمجرد أن يفتح يسيب الوابل الذي 
يندفع نحوك من هذا الباب» إليك ما يجب فعله: ) 


.۱١‏ امتح "دیان" مزپدا من الوقت للتعبير عن كل ما يريد قوله» فحين ينضث 
الناس عضبهم أو يتوحون أو يشتكونء فإنهم يحاولون متح سيطرة اللوزة على 
أدمغتهم على نحو قد يدضعهم للتصرف من منطلق استجابة الكر أو القر وهو 
ما قد يكون أكثر كارثية. ويمجرد انطلاقهم. فإنهم لا يودون المقاطعةء (حيث 
يكون الأمر. كمن تمكن في النهاية من استخدام المرحاض يعد أن ظل عالةا 

على الطريق السريع ولا يريد التوقف حتى يستريح!)ء وأفضل ما تفعله حين 
يتقث شخص ما غضبه أو يتوح أو يشكو ألا تقاطعه. 

۲ لاتصتع مشكلة من أي شيء يقوله "ديان" أو تحاول الدفضاع آو تتخرط ضي 

دال 

.٣‏ بعد التتنفيس عن الفقضب» سيكون كلا كما مستتفداء لا يجب الخلط بين هذه 
الحالة وحالة الاسترخاءء الغارق بين استتةاد الطاحة والاسترخاء هو أنك 
حون قد عر الکو اء وا کت ء۷ کون مدا غل نة مد الات وغدد 


v4 


An 


الفصل التامن 


هذه التقطة قد بيدو لك أن دورك قد حان للتحدث لكته ليس كذلك . فالحديثت 
في تلك اللحظة سيكون خطاً ساذجًا يقع فيه معظم الناس» وإذا بد أت الحديث 
على القور. فان "ديات" سوق یصد لک لأنه مستزک هو الآخر. 


ويدلا من ذلك ؛ أصمت يعد أن يفرغ حمولته باتجاهك . تم فل بيساطة: "أخبرني 
بالمزيد". ولفعلك هذاء العديد من الآتار الإيجابية: 


ع حين يتضح أنك لن تتخرط في جدال مع "ديان"ء فإن ذلك بيبطل هجومه حيث 
لا تعود له حاجة في الصراع معك» إذا لم تشتيك أنت معه. 

چ "أخبرني بالمزيد' عبارة تعني آتك کتت منصتا وسمعت مته ما کان يزعجه 
حقًّاء ذلك يخفف من ارتيابه في أنك سوف تنتقم ردا (بالأساس) على 
اتفجاره فيكف. 

س حين لا تمادي "ديان" لتتفيثه غضبه في وجهك . سوق ييد أ في التهاية بالتتفقس. 
وسوف ترى ذلك في وضعية جسده»ء في وجههء وحتى في تنفسه وهو يستر خي 
ويتحرر من همومه. 


إذا استطعت الوصول ب "ديان" إلى مرحلة التنقفيس عن الغضب ثم تعاطضت 
مع السخط الذي يشعر به» فسوف يشعر بالارتياح والامتقان لك» وفضي حالات كثيرة 
سكو م ا اللخامل بالل ها ال كر هر ة اخرن اتفاات ال هة 
الماكسة التي تحدشا عنها في القصل الثاني» حين بزل حملا ثقيلا عن كتفي 
أحدهم» قإنه غالبا ما يعكس فملك بفعل شيء مشابه لما تقعل. 

أحياتا يمكتك مساعدة شخص ما فى حالة تنفيث للفغضب على التنقس من 
خلال تدخلك في نقطة ما بالقول: "أغلق عينيك» وتتفضس فحسب". (استخدمت. 
هذه الطريقة مع "آليكس") . فهذا يحرك ما يصفه "هيربرت بينسون" أحد 
رواد طب العقل/ الجسد - باستجابة الاسترخاء. وهي الاستجابة ذاتها التي تنتج 
حين تمارس التآمل. في هذه الوضعية الفسيولوجية. يتياطاً جميع معدلات النيض. 
الأيدي. التنضسء» وكذلك الموجات الدماغية - وهو عكس ما يحصل تمامًا حال 
استجابة الكر أو الفر - هذه الحالة تحفز تيارًا من المواد الكيميائية المهدثة التي 


ساعد القناس على التققيس العاطفى والذهقى 


تسمح لاكبالتنفس العميق والإنصات إلى الهدوء ( آنا أوصي بتلك الطريقة إن ردت 
التعامل مع طفل أو مراهق ينضث غضبه في وجهك على نحو خارج عن السيطرة) . 

إلا أن العامل الهم في مساعدة الشخص على تتفيث الغضب ومن ثم التتفس 
العميق هو أن تسمح بحدوثهء معظم التاس ينهون مبكرًا تلك العملية خلال مرحاة 
تتفيث الغضب بالتحول إلى الحالة الدفاعية ("لست الوحيد الذي يجب أن يلام في 
هذا الأمر") ء ومحاولة طرح حلول ("حستا. ريما يتوجب عليك اليحث عن عمل آخر 
إن كنت تكره وظيغتك إلى هذا الحد") ء آو الإصابة بالتوتر ومحاولة تحسين الوضع 
("حستاء أعلم أن ذلك كان فظا. لكن دعنا ننس الأمر ليضع ساعات ونخرج بعدها 
لتناول الفداء معا""'). لا تقع في آي من هذه الأخطاء لآن مهمة الوصول بالشخص 
لمرحلة التتفيس عن الغضب لا تتم إلا إذا أنهيت مراحلها تمامًاء كما يحدتث حين 
تقوم بتصريف جرح متقيح وحين تتم سوف تجد مكافأتك. في صورة اتصال 
قوي - اتصال قاتم على حالة من الامتتان وتهدئة العواطف الجياشة - وهي الصلة 
التي يمكتنك استخدامها لتوصيل رسالتك۔ 


وهذه كلمة ختامية للاباء... خاصة أولئك الذين يتعأمشون مح مراهقينء وأنا 
أقدمها؛ لأن مساعدة ابتك المراهق على التنفس ألعميق عمل قد يحفظ على كل 

إن كتت في مرحلة تريية مراهقينء فأنت تعلم أنهم غالبًا ما يكونون ككائتات 
المراهقون باستجابة بيولوجية أقوى بكثير على حالات الإزعاج ويطلقون هرمونات 
الدوبامين والسيرتونين مما يجعلهم أكثر تهورًاء ولا تزال خلاياهم العصبية قيد 
عزل وتهذيب الصلات الزائدة -.وهما العمليتان اللتان تقودان فضي النهاية للتقكير 
المتطقي - وما تزال دواثر صتاعة القر.ار دون مرحلة ألتمو الكامل نتيجة لهنا کله 
فإنهم سريعو التحول من التوتر إلى الفم» فهم لا يصدرون الأحكام بشكل جيد: 
التقلبات المزاجية أو قول: "أنا آأكرهى". 

ر ٤‏ = 
هذا يقسر سلوكهم - فماذا عتكف؟ كلنتا يرتكب الاخطاء. بصضتا اباء. فتحن 


۸۹ 
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الفصل الثامن 


الأخطاء يمكن أن تدفع أولادنا. الذين هم بالأصا ل آميل للتهور والإصابة بالغم إلى 
التصرف على نحو جتوني مترو ته قحد اوكا ماتا أو مجرد '"حماقة". 

لتعرف ما إن كان ذلك يخصل فضي بيتك أم لاء امتح ابتك المتجهم فرصة 
للتحدث» فرصة للتنفس» انتظزر حتى تكون معه في مشوار بالسيارة حيث يكون 
ولدك رهين السيارة (فهم يكرهون الأحاديث العاطفية غير المرغوب فيهاء والتي 
غانبًا ما تكون أقرب للمحاضرة) ثم اطرح الأسثلة التالية: 


"ما آكثر موضع شعرت فيه بالإحباط من أبيك /أمك أو متي؟". 
"إلى آي مدى شعرت بالسوء مخ ذلك الإحساس؟". 

"ما التي أردت فغله مع هذا الشعور؟". 

"ما الذي فعلته؟". 


فإن أستطعت الحصول على |خايات صادقة عن هذه الأسئلة من !بنك فقل 
له (وآتت تفني ما د ول :"اتا اسک لم اگ أعلم أن الأمر كان على هذا السوء". 

لا تدهش إن رآيت دموع الأرتياح حين تسمح لولدك بالتقفس على هذا انحو 
وأفضل من ذلك أن تتيع هذه الدموع أول حديث غير عدائي غير ميال للمواجهة 
تم بيفكمأ منذ زمن طويل جداء ذلك آن التنفس سوف يسمح لولدك المراهق بأن 
يسيطر على هذه التزعة الغرييةء المتهورة. المزاجيةء ولو لساعات قليلة طيية. 


#» رؤية مفيدة 


أتس الموسيقى إذا أردت تطويع الوحش البدائي» اجعله يتنقس. 


E.‏ خطوة عملية 
إذا آردت التواصل مغ شخص يكتم مشاعرهء فاسأله: "هل سبق لي أن جعلتك تشغر 
بانتي لا أحترمك؟" أو "هل جعلتك تشعر من قبل آنك غير آهل لأن أنصت لك؟". 
تجهزلردة فعل انفعالية على هذه الأستلة»ء ولا تقاطع الشخص أو تتدفع للدفاع عن 
نفسك» د ع الشخص ينفث ما بد اخله ويتنفس» وعند هذه النقطة سوف تملا المشاعر 
الإيجابية الفجوة التي تركتها المشاعر النسلية. 


تآكد من وجود تتاقرك 
حارج الياب 


لن لكثر التاس تجاسًا هم آولتك التين لا ببقون على آية 
آوهام يشان ماهيتهم_ 
- يود بار“ مۇلف كعاب 
JS IT TOO LATE TO RUN AWAY AND‏ 
JOIN THE CIRCUS?‏ 


كان "جاك" يعمل محاميًا في قضايا الت راثي المدنية. به ت التوصيت لا آعقي 
كرا عمله المحترة في الةاتون المدتىء بل أعنى آن لديه آخلاق طييةء واحتراصًاء 
وااعتد اال مز اجء وهدوءا هي كل حعامالاته مح هيئّة االض راكب الد اخلية واالتي بجردها 
لصاالح عملاته. كان تلكا للحايةء ولیس هدا مضل كود شخصينة يلل استعد اده 
الراتح- 

وعلى الرعم من سجله التاجح.ء هقد قىم لزيارحي لآن حجم آحماله آهل عن 
التي يرد لزملاء له آقل مھ کھاءة۔ ولم احج إئی کٹر من لوقت لكي عرق 
السيب في ذلاك- 


كلت له: "حن يمين التاس لصالحهم محاسيًا عاسًا محتمدًا لیکون ممتهم آمام 


هي ة االض ر اقب الد اخليةء قادهم ي ريون دون وعي متهم قي تكليف مصارح؛ ذلك 
لآتهم يرعدون الشعور يآن من و كلوه سيكون مستع دا لآن يتل اص الحهم إن تطلب 
الآمر ةلك" وعح كلل ما يمللك مين موهيةء هان "جاك" لم يكن يحمل صقات القاقلء 
ضحتی إن كال لاتاس إاته قادر على االتامال مع كص ايأاهم صد هة االصر اقب بش كل 
تاجح هان ما يروته آو يسمحوته من طييعته لا تعتعهم۔ 


Af 


Ak 


القصل التاسمع 


قال "جال" إنه لا يستطيع تفيير شخصيته. قلت: "لست مضطرا لذلك ما 
عليك هو أن تتخلص من التفور الذي توجده لدى الآخرين بتفيير تصورهم عتكف". 

اقترحت عليه أنه حین يقابل عملاء محتملین وشعروا بالتردد لدیهء فعلیه آن 
يضيف قاقلا: "أوهء بالمناسبة إن قررت أن تكليفي بالعمل لصالحك لدى هيئة 
الضرائب الداخلية فاعلم أنني قاتل لكتني لست ب "سقاح"". 

ثم قلت له إن أصابتهم المبارة بالدهشةء ضليه أن يوضح بالقول: "كثير من 
التاسن حين يميتون مامي للضراقب تخيقهع فكرة فشل المحامي فتك الهرثة 
بهسم» فهم يريدون محاميًا يقف للهيثة يالمرصاد ويحقق لهم القوز؛ ولأتني أبدو 
شدي د الوداعة يعتقد التاس أنني لا أستطيع القتل من أجلهم إن تطلب الأمر ذلك 
وهم فضي ذلك مخطئون تمامًاء فأنا مستعد "للقتل" من أجل عملائي وذلك من 
خلال ما أعده من عمل يكون كفياا بالتغلب على الهيئةء لكتني لست سفاخا يتلذد 
بتدمير أحد لمجرد 

جرب "جاك" هذه الطريقةء و. حقق نتائج ممتازةء فقد أورد لي أن استخد امه 
هذه الطريةة جعلت الكتيرين يقد مون على تعييتةه»ء وجملته أكثر شعورًا بالثقة خلال 
حواراته الأولية مع العملاء. 

ضما المشكلة التي دفعت "جاك" لطلب مشورتي؟ التقور. وهو يحصل حين 
يعتقد الشخص أنه متوافق تماما بينما يراه الآخرون على نحو مختلف تمامًا. 
"جاك" - على سبيل المثال - يعتقد آنه يي دو للآخرين شديد الكقاءة. لكنه يبدو 
لهم في الحقيقة جبانًا حتى يثبت لهم هو المكس. 

يحدث التتافر أيضا حين تظن أنك تبدو في مظهر الحكيم لكن التاس يروتكف 
خبیشا أو حين تظن أآنك تبدو بمظهر المخب» بينما يراك الناس آنك تبالغ. وحين 
يحصل ذلك يمتقع القبول. 

وقد يحدث التفور على نحو عكسي أيضا: : وذلك حين تتصور أتك دة تقهم الشخص 
على نحو دقيق» لكن الشخص الآخر لا يرى ذلك > لا شيء آكثر إزعاجًا لشخص ما 
من أن يسمعك تقول: "عرف من أين أت" . مع أنلك لا تملك آي دليل على ذلك 
ويحدث هذا غاليًا حين لا تتصت بما يكفي لكي تمرف ما يود الشخص الآخر أن 
يعرفك به. 

حين يقح النفور. لا يسأل الشخص نفسه: "ما الذي يمكن لهذا الرجل أن يقدمه 
لي؟"ء ويبداً بتساؤل آخر: "ما الذي يخطط هذا الرجل لتقديمه لي؟". وحين يقع 


کاک من و جود قاأقركف خارج الياب 


النفورء يمتنع التواصل أو من منظور علوم المصبية يمتتع التعماطف عبر الخلايا 
العصبية العاكسة لأنك لا ترسل الرسالة التي تظن أنك ترسلهاء لا يمكن أن يعكس 
الناسس ثقتك إن بدوت لهم مغرورًاء ولا يمكن لهم أن يمكسوا اهتمامك إن بدت 
كهيستريا. ونت إن أخفقت في فهمهم - لولم تقفهم تضررهم المتنطقي من هذه 
الهيستريا - فإن ذلك قد يكون عامل تخريب للعلافة. 

ان التق ور غالا ها تكن السب فى التزاعات الزوجة خد بذك متاد فى 
"روبرت" و "سوذان"» زوجان في الثلاثنيات أتيا لزيارتي» غالبًا ما يتمارك الزوجان 
بسبب التقصير الدائم من قَبّل "روبرت" فضي الاتصال ب "سوذان" لإبلاغها بتأخره 
على العشاءء وبسيب تسلطها وجمودها. (هل تبدو لك حالة شائعة5) . 

خلال حديٹهماء تكرر من "سوزان" إطلاقها اتهامات من قبيل: "أنت لا تتصل 
أبدّا لتخيرني يآنك لن تأتي إلى الييت» آنت لا تراعي مشاعري أبدًا"“. 

فيرد "روبرت" قاگلا: "أتت حدوانية ا أنت شديد ة التسلط". 

کے التی اة کت اا واا عا می کل هما لاخر عة قا جاب 
کلاهما بأن قال كل متهما: "آنا محق. وأنت مخطي". 

فا جنتهما: "قا هل قال کل منکما انا علی حق وأنت مخطی؟". 

فتظرت نحوي "'سوزان" وقالت: "كلاء ليس هذا ما قلته". ووافقها "روبرت" . 

ضسألت: "فما الذي قلتماه إذن؟". 

فأجابا: "ما أقوله هو إنتي ےا کے ا 

فسآلت: "فكلا كما إذن يحاول الدفاع عن تفسه في مواجهة نقد الآخر أكثر من 
كونه محاولة للهجوم على الآخر". 

فال كلاهما: "ًا" 

فقلت: "إمممم» فأنتما إذن في كل مرة تحاولان حماية تفسكما من نقد الآخر. 
ويشعر الطرف الآخر وكأنه يتعرض لهجوم". 

ضضحلك "روبرت" مدركا كيف سار الأمر على هذا التحومرة بعد مرة. فقال 
بآأسى: ""'تعم... وقد احتجتا في التهاية إلى دغح بضع مئات من الدولارات لكي نفهم 
ذللف". 

إن أعظم سبب للأتفور يتمثل في حقيقة أن الناس يتصرفون بأسواً طريقة حين 
يشعرون بآنه لا حيلة لهم» ولذلك حين يتشاجر زوجان أو حين يتشاجر والد مع ولده 
آو رئيس مع مرءوس أو عميل مع موظف خدمة العملاء» فذلك لأن الشخص الذي 


A" 


لقص التاسح 


یصرخ یشعر یآته ئم یلق آذ اتا مصخي ة آو اعتیارا: ویمیازة آخری لا یری الشخص 
التي يصرخ آته مّهدد آو مخيت (على الرغم من آن هتا هو مايتصوره الطرف 
الآخر)۔ يل على العكس يرى الصارخ آته عاجز وضئيلء وذ اك هو التقور فی اقصی 
صورهء وداكَمًا ما يتتهي بخاتمة سيئة۔ 

يمتعك التقور من الصلة يالتاسء» ويمتع الآخرين من الوصول إلیكء وكما 
اكتشف "رويرت" و "سوزان" قإن التمور يخلق تصدعات في العلاقةء وكما اكتشقت 
"جاك" إته قد یقوتی مسار مھتیاء ولت توج ب عليك آن تحدد موتح التقور 
لديك وتقوح يتحص حيحه.۔ 

من خلال خيرتي» هتاك عشرة مواضح لسوء القهم تسيب في التقور وهي على 
التحو التاقلى: 


تعتقد آفک: دحتما عری الآخزون آغک: 


قوی ستصاو 
هحب احا ۳ ت a‏ دد 1 8 تطاے 
تی ميلد السشاعر 


تكن تمة تحديًا هتا: كيت لك آن عرف ححَيحة تظر التاس لك الإجاية يسيطة 
لها غير مريحة: اسأل الخيراء - وهم آصدقاؤك آو آقاريك- تيس هي ذلك هزل. 


٠‏ وسيكون عليك آن حمل لكن آسرع طردةة لمعرفة مقكلاتك مع ااتقور هي آن 


تحدد اين أو تلاتة من آصدق القاس ( ولو كاتو! الآجرآً لكان آقضل) التين بعر قوف 
مضکل جيف وحکمهم علیک مو صح تة وا لالم متهم ُن تسر ديا سوا خص اقلت ۔ 


اكد من وجود قاقرک حارج الباب 


فى العادة سيتردد حتى آكثر التاس جرآةء وتكى تدهم للتحدت لا تحل: "هل 
تجدون ضفي آية خصال تزعجكم آو تسيء إليكم؟" لأآتهم سيحولون ييساطة: "كاد" 
وعوصا عن ذلك قدم لهم قائمة وةل لهم: "أريد عتكم وضح ترتيب رقمي لأآكثر 
ثلات حالات آسىء فيها الاتصال مح:التاس"- وإليك قائمة بالخصال: 


چ مخرور س متجهم. 

س "میائح" س مقرط الحسامية 
س ميلد المشاعر س حییٿث 

س خدبى المتاد. س عير جدفير بالثقة 
ھ متهور س کیب 

و متضصلبي ھچ ظط 

س متصيد الاخطاء چ خجول 

س مسليي س متشاتم 
ا E‏ 
س لحوح ج مصيالخ هي المرح 
س عدائی چ متقلی 


غاي الظن آتك إن طليت من ثلاخة آشخاص القيام بهذا التحبيمء سوف تكتقفق 
آن‌ هتاك عتاصر دتکرر اختیارهاء لو اختار شخصان مختلفان عتصر "حاد" علی 
سييل المشال قصدقهماء حتی لو كنت على يقين من آتك لست كتلكء وهم علی 
الأغلب سو يحاولون تیسیط تفلیقاتهم في عیارات من قييل: "آوهء لست كذئلكف 
حقاء لكن.۔۔ صستاء يعض القامس يروتك كذلك» آعتيء ليس كما آراك؛ لكي آظن 
آن يحض التاس بروتك على هذا التحو"۔ إن جاعك القول على هذا التحوء فلا حخدع 
تقمسىك فحةيحة قولهم هي: "آظتك شديد الحدة". وإذا كان ماك بروتك على 
هذا القحوء قآتت كتذلك على الأعلي۔ 

وإن كتت حشم ر مالاتقعال. قاطلب متهم تقصي ا للعتاصر التي يختاروتها۔ 
اسآله م متلا: ”مادا فی آقعالی بشعر القاس یآتتی حاد؟" و "!لی آي مدی آقح قي 
إطار هتا الوص ت5" أو "هل آیدو آقل حدة إن آنا ظت كذا وكذاS"‏ (لا تجادلهم أو 


AY 


AA 


المعصل التاسم 


"متغلق" في القائمة). بمد الحصول على الإجاباتء ادرس تعاملاتك مع الناس 
خلال الأيام أو الأسابيع التالية وحاول الوقوف على التصرفات التي كانت موضع 

وحين تفعل ذلك» ستجد سهولة شديدة في التواصل مع التاس» ذلك لأن التقور 
يصعب على الناس التفكير. "ثمة شيء في ذلك الرجل لا أحبه أو أثق به" مما 
يبقيهم في وضعية ة المقاومة. تخلص من حالة التفور هتهء وستزول في الغالب 
حالة انعدام الثقة. 


تخذية مسبقة س 


من السبل الفعالة أتجاوز الخصال التي حددتها من محدثات النفور أن تستخدم حا سماد 
مدرب القيادة الشهير "مارشال جولدسميث" المسبقة". وإليك كيف تجري . 

اولا. اختر أكثر سلوك تود تغييره (مثلا: " رید أو a a‏ 
النقد حتى لا يراني التاس دفاعيًا' '). والان E‏ : زوجتك. صديقك. آو حتی 
شخص غريب تمامًاء واطلب من ذلك الشخص أن يقترح عليك أمرين يمكنك القيام بهما 
مستقبلا لكي تغير هذا السلوك إلى الأفضل. 

والأقضل من ذلك أن تقول لذلك الشخص باتك تتطلع إلى تحسين حالك كرئيس عمل»ء 
ڪكمرءوس» كصديق. أو يا كانت علاقتك بذلك الشخص » قل له إنك تريد اقتراحات محددة 
حيال أمر تود لو قمت به على نحو مختلف سعيًا لتحسين العلاقة من وجهة نظر الشخص 
الآخر. 

إنکا ن الشخص يعرفك فاطلب منه ألا يحدثك عما فعلته من خطأ قي الماضي ؛ بل 
عن كيفية التصرف بشكل أفضل مستقبلا > استمع لما يقوله الرجل ولا ترد إلا بكلمتين: 
"شكرًا لك". ثم كرر العملية مع أشخاص إضافيين. 

الراتع في هذه الطريقة آنه في حين ينغلق معظم الناس على التقد بشأن أخطاء الماضي » 
فإنهم أكثر انفتاًا على سماع آفكار مميزة بشان المستقبل» وكما يقول ''جولدسميث": 
"انها طريقة فعالة لأن E ER‏ 

وبالمتاسبة» إن أردت معرفة أوسع بعملية التغذية المسبقة هذه فاقرأ كتاب 
"جولدسميث" الذي ڊعai Phat Got You Here Wont Get You There jl‏ . لا ھپ 
تقديم توصيات عبثية بقراءة كتب معينةء لكن هذا الكتاب تحديد!ا يعد ضرورة لأية قيادة 


إدراية (وأوصي الجميع بقراءته) . في هذا الكتاب؛ يعرض "'جولدسمیث" لعشرین سلوکًا 


تأكد من وجود قافرك خارح الباب 


يمكن لها أن تحول بينك وبين التقدم» ويبين لك كيف تعالج كل واحد متها باستخدام 
التغذية المسيبقة وغيرها من أساليب. والخصال الثلاث الأقرب إِليّ في هذا الكتاب هي 
"إضاقة المزيد من القيمة". "بدء الكلام ب لا أو لكن أو مع ذلك" و"أخبر العالم عن مدى 
براعتك". وأنا أحب هذه التلاث لعدة أسياب: آ) يمكنك أن ترى خلل مستقبلات الخلايا 
العصبية الحاكسة؛ ب) هي أمثلة رائعة على عدم الإتصات؛ ج) أتني أحيانا أعانيها جميعًاء 
ولا أبالغ في القول إنك إن كنت تعاتي سلوکا ضارا آى غير منتج وتحتاج للتخلص منهء 
فإن هذا الكتاب سوف يخير حياتك . 


ع مخاطر النقور في مكان العمل 


تماما كما يحصل مع الأزواج. قد تفع الشركات في فخ النفور إذا ظتت أنها ترسل 
للموظفين رسالة مافي حين يتلقى الموظف ون رسائل مغايرة تمامًُاء المديرون 
التنفيذيون الذين يعتقدون أن موظفيهم يرون شركتهم أفضل مكان للعمل. يصابون 
بصدمة كبيرة حين أخبرهم أن موظفيهم يرون شركتهم خانقة آو غير مجزية آو 
غير ودودة أو نشعة كلياء وهذا موقف شدرد السوء لأنه يمكل ححدة غير معقودة: 
فليست هناك تغذية راجعة تصحح هذا النقورء ولذا فإنه يتضخم مع الوفت فيشتد 
نزوع المدير التنفيذي للحرب» ويقرر أن هؤلاء الموظفين متذمرون وغير منتجين؛ 
ويجري تغييرات عقابية تزيد الوضع سوءًاء وبدورهم يزداد الموظقون مرارة 
وغضبًاء ومن دون تصحيح يقود ذلك لأسواً سيتاريو من مدير تتفيذي لا يقدم 
الحد الآدنى من المحفزات لإبقاء موظفيه على عملهم وموظفين يبذلون الحد 
الأدنى من العمل الذي ييقيهم محتفظين بوظائفهم. ووضع كهذا قد يؤدي بالشركة 
إلى الانهيار. 

بعد رؤية هذا السيتاريو مرة بعد مرةء وضعت إجراء أسميته تحدي (القخر 
والحماسة والشغضف) للمديز التنفيذي في حل المشكلات» يخاطب هذا الإجراء 
بالاسإسس قادة الشرکات لکن بالإمکان تحویرہ بحیث یشخص ويصلح حالات 
النفور ضي مجموعات العمل الأقل حجمًا أو حتى في إطار العائلة إن كنت مستعد ا 
لذلك» لكن ثمة تحذيرًا قبل البدء بهذا الإجراء: هذه الأداة ليست لضعاف القلوب 
وليس لمن وصفهم "جاك نيکلسون". في فیلم ۴ew Go 0d 1e1‏ 4 "لا یحتملون 
اة 
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کدی و کارت کے د 


س والحماس بيتعلى بالتنقيت فحتى مع وجود رؤية عظيمةء > قد يفقد العاملون 
E A ES‏ هيو Si RR OES‏ 
يفقدون الشعور بالقخر إن كانت E e‏ كذلك 
بقعل شيء له قيمة؛ لأنه مع تحدم التاس في السن يصبح الأهم بالنسبة لهم آن 
يغادروا الحياة وهي على حال أفضل مما كانت عليه حين خرجوا لها. 


اتبع "مانويل" اقتراحي ونفت ذلك الاقتراح في شركتة» فرد التاس فيها على 
هذا الاستبيان بآنهم يريدون مزيدًا من المكافآة للموظف المتميز وقليلا منها 
للمتلاعب» أرادوا تحجيمًا لأحاديث التميمة والغيبة ومزيدًا من التعاون. وفيما 
يتعلق بمتتجات الشركة فد أرادوا اتسجامًًّا أكبر من رسالة الشركة وهوما 
يستوجب إنتاج كتب لمساعدة الوالدين على تعليم أولادهم كيفية تحقيق النجاح 
والسمعادة في عالم تنافضسي وآناني. 

آلزم "مانويل" نفسه بمعالجة تلك المشكلات. والنتيجة: رفع نتائج الشركة 
والأرباح الصافية لها يمقدار ٤١‏ بالمائة فضي العام التالي» وقد اهتم بشكل خاص 
بمقترح محاربة الغيية والعايب مقر العملء وتمكن من آن يقف على أصحاب 
السلوك السليي والتخلص منهم. والأهم من ذلك أنه ضاعةف معدلات الشغف› 
الجفاسء ااي 

يمكتلك استخدام الآداة ذاتها وتطلب من موظفياى. أعضاء فريق عملك› 
مدبريلت» خملائات» أو موزعيك أن نخد دوا ودون تحديد أسماء مستوبات الخدذةف 
والحماسي والفخر التي يشعرون بها إزاء خدماتك» منتجاتك» شركتك» وتجاهكف 
نت أيضّا وذلك بوضع درجة من عشر. عدل الاستييان قليلد - وان كنت تتمتعح 
بالقشجاعة الكاضية - بامكانكف استخدامه لسؤال زوجتك أو أولادك عن مستوى 
الفخرء الحماسة. الشفف الذي يشحرون به إزاء عائلتهم. قد لا ترد الإجابات دافا 
على,هواك» لكتي أضمن لك أن هذه التتائج هي ما تحتاج فعلا لمعرفته. 


۹۱1 
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القصل التاسح 


|1 حین لا د يمكنك تحاشي ١‏ لنفور. فتوقعه 


حتى الآن كان حديتي عن النفور الذي يمكنك متعه. لكن ليس كل التفور تكون 
أنت سببًا له وليسس كل التفور يمكن تحاشيهء فإن سافرت إلى الخارج أو عملت 
أو عشت مع آشخاص من ثقافات متعددة. فإنك حتمًا ستق ول أو تفعل شيتًا يكون 
مسيئًا لأحدهم» حتى لو حاولت كل جهدك حتى لا تقع في هذ! الخطاً. 

ليس بيدك ما تقعله لتحاشي ذلك إن لم تكن ضليعًا فضي لغة ماء فإن الأخطاء 
المحرجة التي قد تقع فيها وأنت تحاول التحدث بتلك اللغة لا حصر لها أوربما 
تحدث بيدك إشارة تعني ee,‏ و "كفى" حسب تقافتك» بيفما تمني شينًا 
مقا خا (وسيدًا للغاية) في شقافة آخرى. آوزینا دنت كا دا أو باندفاع 
شديد حتى لو كنت تؤدي على نحوي يعني بالنسبة لك كلامًا مهنبا وهكذا تكون 
آنت فضي محاولتكف إبراز الآدبء بيتما يقول الآخر لنفسه: "إن ذلك الشخص الأحمق 
لا يدي فى اران" 

ليست تلك مشكلة هينة فإن صفقات كاملة وأحيانًا علاقات شخصية قد تنهار 
لأشياء بسيطة مثل الميالغة فضي التواصل البصري ( أو تقليله عن الحد) أو التقاطك 
لفافة بيدلف السرى بد لاهن اليمشئ. 

الا أن مقع هذه المشكة يعد بسيطا جا فسن الخ فالقدرة على التغبي رخن 
الارتباك مع إبداء الأدب والاحترام أسلوب ينجح استخدامه في أية ثقافةء وعليه 
ضإن كل ما عليك فعله هو أن تقول: '"'لقد قرأت شينًا من الاختلافات بين ثقاضتينا. 
إلا أنتي على يقين من أنتي سأقول وأضعل بعض الأشياء غير المناسبة. لا أقصد 
حدوثها لكتها قد تحدث. فآخر ما أرغب فيه هو أن أتسيب في إحراجلف أمام 
أقرانك بدضعك لشرح سلوكي المسيءء ولو أخبرتني بأكثر الأمور شيوعًا في ثقافتي 
والتي تسيء إليك بحسب فقافتك إمّا بقعلها أو بالامتناع عنهاء فإنني سأحاول قدر 
جهدي أن اتيع هذه الأصول". 

هذا الشكل من التواضع ينزع كليّا عدوانية أغلب الناس. كذلك يمحو كل نفور 
قبل أن يحدت أصاد ؛ لأن اعتذاركف المسبق سوف يقضي على أثر آي خطا بد ءامن 
استخدام شوكة الطعام بشكل خطاً وحتى تى أفظع الأخطاء ا 
سقر وخاصة إن كنت تشارك في اجتماعات عمل تختلط فيها الثقافات. فتذ كر فن 
"التواضع الاستباقي" لتزع فتيل آي نفور. ولا تغادر الوطن من دونه. 


تاکر صن ر جود عاقرلف خارج البأب 


رة مفندة 
في إعادة صياغة لكلام "وارين بينيس": '"'حين تعرف حًا الخلفيات الثقافية للتاس - 
ويعرقون أنك عرفت - فهم آقرب للسماح لك بأخذهم إلى حيث تريد". 


جه خطوة عملىة 


في أول مناسبة توشك فيها على الاتزلاق إلى جدال (خاصة إن كانت من تلك المجاد لات 
المزمنة المضطرية التي تتصاعد باستمرار)ء توقف وقل لمحدثك: "أشحر الآن بأنك 
تهاجمني» وأظن أن لديك أيضا شعورًا بأنتي أهاجمك» لكن كلينا في الحقيقة يد افع عن 
نفسه» ولذا أريد منك أن تعرف أنني لا أريد إيذاءك - وآتا ضا أعلم أنك لا تريد ذلك 
معي" وي تقل هد اء شرف يل اتترا القتادل ("هةا اتخ رود قا حل 
المشكلة") محل النفور المتبادل ("هذا شخص يتحامت عليًّ"). 


ج 
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حن ييدو نك خسرت ڪل نن ي 


لا تخف من مشاركة التاس مواضع ضعفك» فمواضع ضعقك لاأ تجحل متك 
شخصا ضصعيفاء يل تجا تجغلك شخصا یمکن التو اضْل معهء إن معرفة موضع 


WHO’S GOT YOUR 84CK ڃlڌك کیٹ فیرازی؛ ملف‎ - 


تحتاج في الغَاذة إلى بعض الجهد لكي تنفذ إلى عمل أحدهم. حين يجلس المرضى 
أمامني للمزة الأولى. لا تكون لدى أدنى فكزة عمااقد يخفز تعاونهم ( أو ما قد يثير 
غضيهم). في تلك اللحظات الأولى بكون المرضى مثل ألغاز بالتسبة لي» كما أتني 
لفز بالتسبة لهم. ‏ 

لكن ليس هذا ما سار عليه الأمر مع "فيجاي". هو لم يأت لحيادتي» بل إنه كان ٠‏ 
قي النصف الآخز من الكرة الأرضية في الهند. ولم ألتق به قط. لقد أرسل لي 
رسالة إلكترونية بعد أن قرأ مدونتي ووجد عتوان بريدي الإلكترؤني على الإنترنت. 

لكن ذتك لم يكن مهًّا؛ ففي اللحظة التي قرآت فيها الرسالة. آدركت على 
الور طبيعة شعور "فيجاي". ذلك آنه قبل ثلاثين عامًا كنت أنا في موضعه تمامًاء 
وكتت على حالة من الرعب»ء وكما حدث معهء كذلك لم آكن أعرف ما أفعل. ۰ 

رسالة "فيجاي" كانت تقول: 


أتمنى لو آنتي لم أولد أتمنى لو أتني ققزت من على سطح منزلي» لقد أصبحت أتمنى 
قوانتى لها تيقظ من تو فاد لحد قظمت على تی وعدا آلا آل سی هماکان 


حین ید وآتك خسرت کل شيء -فلا بأس بإظهار ضعضك 


الأمرّلأآنتي آخاف الموت حقا؛ ولأنتي لم أحقق في حياتي أي شيءء لذا فإن الموت الآن. 


كذلك لم آرد إأضافة عبء على عائلتي. لم أشاً كذلك أن أتسبب لهم في الحزن 
الشديد. أو ماهو أسواً أن أعطي والدي اتطياعًا بأن كل العمل الشاق الذي قاما به من 
أجلي انا وآختي قد ضاع سدی۔ 

سيكون ذلك قاسيًا عليهما... تكتي بيساطة لا ملك أية رغبة فضي الحياة. أيها الطبيب: 
حسب اعتقادي ان کل ما بثير تلف الآفكار لدی هو مونعف اختيارات المستوى العادي والتي 


تقرر لها أن تيد ا في ٠١‏ مايوء وأنا آحمل تقصي ضقطا كيرا كي آحصل على درجات عالية 


فيحسن بي أن أقد م ما هو أفضل في التلاث المتيقيات» أشمر. آنني لو حصلت على تد ير 
حیک دل مو مان فسیتوحف والد ای عن حیی۔.۔۔ 

د کتور "جولستون": آرجو آن ترد علی رسالتی. آنا أعانى كل ذلك العتاء لأنتى لا أعرف 
من آتحدت إليه بهدوء. أرجوك يا دكتور.۔. 


أعرف ما هو أفضل من محو مخاوة "ضيجاي" من تقدير سيىٌ في اختباراته 


المدرسيةء إن عشرات من الفتية يقدمون على الاتتحار كل عاح لأزمات صغيرة 
كهذهء وتكون الخطورة أكبر فضي ثقافات كتلك التي في الهتد؛ حيث يعول كثيرًّا على 
الإنجاز الدراسي۔ 


ولذلك كتبت له على الفور. أخبرت "فيجاي" أني في شدة أسقي لمعرضتي 


بمعدار شعوره اليشعء یعدھها) وبقدر معرفتي بشعور الوحدة التي يعانيها.ء آخبرتة 


o 


الفصل الماشر 


فضي بداية دراستي للطب» وصلت إلى مرحلة وأجهت فيها إمكانية عدح القدرة على 
الاستمرار في الدراسة.ء كنت أفوت محاضراتي» لم أكن أشعر آنني آتعلم شيًا لأن 
عقلي مسدود. كتت أعلم على سطور كتب كاملة أملا فضي أن تنفذ تعقلي عبر خاصية 
التناضح» كنت أفزع من فكرة أن أواجه مريصًا ذات يوم ولا أدري ما أضل ممه. 

ولذا ذهبت لوالدي وقلت له إني سآترك الدراسة. وكحال والد "فيجاي". كان 
والدي بعيدًا عن فكرة العواطف ولا يرى فيها سوى أعذار» وحين أخبرته بقراري نظر 
لي باشمئزاز وقال: "هل ترسب في امتحاناتى؟". 

فقلت له: "كلا بل أتنجح. لكن لا شيء مما أقرآه يد خل عاي أو يستقر فيه" وبد آنا 
في الجدال. ويعد عدة دقائق استسلمت وتظرت في الأرض وحسب. 

ظل والدي يتحدث م َ١ا‏ على أنه علي أن آتلقى بمض الدروس الخاصة أو أفعل 
أي شيء يساعدني في التلقي» ثم آنهی حدیته بالقول: "نحن متفقون إذن» سوف تأخذ 
بعض الدزوس الخاصة وتستكمل دراستاف". 

قلت لنفسي: "لا يمكنتي العودة» لوعدت للدراسة فإن شيتًا سيتًا سوف يحصل. 
كتت آخشى أن صاب بالجتون أو أقدم على إنهاء حياتي". 

ولذ!ا فقد رفعت رأسي وتظرت في عينيه مياشرة وقلت له من قلبي: "ييدو آنك لا 
شھے. آنا خاگت'۔ کان دنت حا ما آکعر به من داځلي لم آکن أعلح أضاد إن کان 
يحق لي أن أخاف ولا أعلم مما أخاف. سوى أن حودتي للدراسة ستكون شرا عليّء كل 
ما كنت أعرفه آتتي خائف. 

بعد قولي هذاء بد آت في اليكاء. لم يكن لبكائي علاقة باختلاق الأعذار أو الشعور 
بالأسى لنفسي. كان كل ما أقدر على فعله إزاء خوضي» وإزاء حاجة تآخرت كثيرًا لدضع 
هذا العبء عن صدري. 

كان من حظي السعيد أن وراء المظهر الصلب لوالدي وتفكيره المنطقي وتركيزه 
على الأهداف. استقر وجه آخر لوالد هتم لحال ولده» كنت آتوقع أن یرد علي قاگلا: 


ٌ 


نت ضعيف:» مشر للاشمتزاز» اغرب عن وجهي". وهو رد کان کفیلا بدفعي إلى 
ا الهاويةء لكته بدلا من ذلك قيض أصابع يديه ويعدها تالاشی غضبه وقال: "اضل ما 
يتوجب عليك فعله. نا ووالد تك سوف نساعدك على آي نحو کان". 


تلك كانت أقوى لحظات حياتي» وقد حلت حين كنتت في أسواً لحظات حياتيء 
وقد غيرت كل شيء لأنني كنت أميتًا وصادهًا حيال أعمق مشاعر الخوف والخزي 
بداخلي» ولذلك قلت ل "فيجاي" أن يقعل الشيء ذاته. 


حين بيد و اتك خسرت کل شیء -فلا بأس بإظهار ضعفكف 


آظهر لهم ضعفك» وسيرغبون هم كذلك في فعل الشيء ذاته 


مثلي كمثل معظم الشياب (خاصة من الرجال) اعتقدت في مرحلة ما أن اكتساب 
الاحترام قرين بإخفاء الضعف خاصة لوالدي» لكته كان يعني إخقاء الأخطاء 
ومواراة الخوف عبر صورة زائفةء لكني تعلمت العديد من الدروس في تلك التجربة 
المؤثرة. 

أولها أن الناس سوف يغفقرون لك وريما يحاولون مساعدتك إن تحدثت بأمانة 
في شأن خطئك. وثانيها أن ما يغضب الناس ويحبطهم ليس امتناعك عن قول 
الحقيقةء بل إنه كل فضعل تقوم به تحاشيًا لقولها. 

تعلمت كذئك أن الأفضل آن تحاول خلق الصلة مع الناس قبل أن تقع في الخطاًء 
وحين تتتظر إلى آن تقع في الخطأً لتسأل الناس المساعدةء فإنهم سيجدون في 
ذلك محاولة لتحاشي العقاب» ومع ذلك يبقى التواصل مع ألتاس بعد الوقوع في 
الخطاً خيرًا من تحاشي التواصل معهم على الإطلاق. 

إن الإقرار بشعور الضعة يقويك » فهو يمتح من سيطرة اللوزة على الدماغ 
والذي قد ينشاً متها قرارات متسرعة وخيارات فاصلة في غاية السوءء وهو يسمح 
لك بالتتفس وليس بالانفجار وفعل التقيض. فالتظاهر بأنك بخير مع أن حياتك 
تنهار هو أمر خطير وقد يكون مميتًا. 

لكن إظهار الضعف ليس مجرد تنفيث لأبخرة مكتومةء بل هو تواصل أيضاء 
لتعرف السبب ارجع مرة آخرى للفصل الثاني والحديث عن الخلايا العاكسة - تلك 
الخلايا العصيبية التي تحد ثا عنها في الفصل الثاني والتي تسمح لتا يأن نشعر بما 
يشعر به الآخرون. 

وحين تكون خائةًا أو مجروخًا و مهاناء لكن لا تزال مبقَيًا على غطاء من التورية 
مخافة أن تفقد احترام الآخرء فإن هذا ما يحدث: 


س يتسع خلل مستقبلات الخلايا العاكسة. وتشمعر يأنا لا أحد يفهمكف» لأنك ۷ا 
تمكن الآّخرين من فهمك . ذلك أن أحدًا لا يملك أي دليل على ما يحصل لك. 
فآنت متقوقع على نقسك والجرح ذاتي. 

'والشخص الذي تخشى فقد احترامه (والد» ریس عمل» ابن» زوجه) لا 
ظح ان شرا متك رهوا له بدا من دلت وف بک اله 


4 


۹A۸ 


الفصل الماشر 


الذي تستخدمه لمواراة محنتكک . فاذا أستخد مت القضب للتورية على الخوضک.ء 
لتفطية شعور العجز فسوف تجد الشيء ذاته في المقابل.۔ 


حين تظهر ضعفك - حين تجد الشجاعة لتقول "أنا خائض'" أو "آنا وحيد" 
أو "آنا لا أعلم كيف آأتجاوز ذلك" - فإن الشخص الآخر سوف يعكس على الفور 
مشاعرك الحقيقيةء إتها حقيقة بيولوجية لا يمكن مقاومتهاء وسوف يعرف محدثكف 
مدى السوء الذي تشعر بهء وربما ييشعر بالآلم نقسه»ء ونتيجة لذلك قإنه سوف يكون 
راغا في إيقاف ألمك (:. ني يعتير الآن ويشكل ما ألمه أيضًا) . يقود ذلك إلى 
رغبة فضي المساعدة... والرغبة في المساعدة تعود إلى حل. 

واللافت أن هذا يصح أيضا حتى لو كنت تظهر هذا الضعف لشخص لا يحيكف 
كثيرًاء من بين المهام التي تطلب مني كرا أن أعالج حالات الحمق: قادة شركات 
كبيرة يتمتعون بمهارات هائلة لكن لديهم كذلك نواحي إخفاق هائلةء وعادة ما 
يكون هؤلاء أفظاظا مغرورين يتسبيون غالبا في مخادرة الموظفين الأكقاء ويخلقون 
بيئة عمل مسمومة لا يمكن لأحد آن ينسجم معهاء يقضون شهودًا أو حتى ستوات 
في تعذيب موظفيهم في إشعارهم بالضآلة أو الضعت أو الخوف أو عدم الأهمية 
أو الحقارة أو الذلة. وحين آلقي نظرة على الوضح لا آجد لدى هؤلاء الناس رغية 
إلا في الانتقام. : 

لكن بعدها يحدٿث شيء لاضت. حين آواجه هؤلاء المديرين المتعبين بإخفاقاتهم 
وأخيرهم بأن مستقبلهم متوقف على إصلاح المشكلةء قإنهم يواضقون ويسألون: 
"وكيف ذلك؟". حينها تكون تصيحتي الأآولى: أظهر ضعفك وأخبر من تعمل معهم 
أنك تعلم أنه كان حمق معهم»ء آخبرهم آتك سوف تبذل قصاریى جهدلكى في 
الإصلاح؛ ضع كل شيء على الطاولةء ومن أن تلقى منهم تفهمًا ۰ 

وائلافت آن معظم الناس يبدون التقهم. ورغم كل ما وضعهم فيه ذلك 
الشخصء فإنهم يبدون العفو بل إتهم يبشجعونه على الإصلاح» ونتيجة لهذا فإن 
معظم الحمقى السابقين يحصلون على فقرصة ثانية؛ ويصبح بعضهم أصدةاء 
طيبين مع الأشخاص الذين تسببوا لهم سابقًا في الآذى۔ 

إن إظهار ضعفك يمكنك أيضّا من خلق روابط فورية تكون من القوة بحيث 
شحو الغرياء إلى أصدقاء. شريكي "'کیث فيرزاي""' يستخدم منهج إظهار الضعف 


FARES MASRY 
www.1ibtesarmh.com/vb 


www.ibtesamh.com/Vvb 


الفصل الغاشر 


من جانيه سوف يتوقضف عن إثارة غضب والده فوق الحدء و مهما كانت التتائج التي 
ستخرج عليها امتحانات "فيجاي"' فإن كليهما سيكون يخير 

بعد حديثهماء راسلني "فيجاي" على اليريد الإلكتروتي ليقول: لم أك نأعرق 
أنه لا يأ س بالخوف. لقد كقت في شدة الخوق م نآلا يتقبلني والدي أو غيره إن 
أنا وقعت في الخطا . لكنه تعلم ما نكتشفه جميعًا قي مرحلة ما: أن قولك "'لقد 
أخفقت" أو "لحد ضشلت" غالبًا ما يكون أكثر تصرفاتكف حكمة حين تكون بحاجة 
للتواصل مع أحدهم. 

بعبارة آخرى: إظهار الضعف ليس ضعفاء بل هو 'لقوة يعينها. 
he‏ رؤىة مقعدة 

حين تكون متورطًا في مأزق ويدفعك كل شىء يد لخلك إلى الغخضب والهجومء فتواصل 

مع ذاتك على مستوى أعمق واستشعر خوفك وآظهر ضعقك يدلا من غضبك. 
چ خطوة عملدة 

فقي آقرب مرة تشعر فيها بالخوف أو الخمء لاححظاهر يالعكس .لكن حدد الأشخاص 

الذين تحاول إخفاء مشاعرك عنهم ثم أخبرهم بالحقيقة۔ 

قي أقرب مناسبة تشك فيها أن شخصًا غيرك خائق لو قي حالة غم» شجعه على أن 


يتحدث بما عنده؛ ثم عرفه أنك تحترمه لامتلاكه الشجاعة لاتعيير عن خوفه آو الاعتراف 


۱٩ 


ايتعد عمن ينشرون 


سمو مهم 


الشخص السام هو من يسرق لحترام ذاتك وكرامتك 
وعسمم جوهر ذاتك. 


إنتي آحب التواصل مع التاسس» وآخرج عادة عن مساري المرتب للقياح بهذا 
التواصلء فأآتا من أكير المتاصرين لشعار شريكي "كيث فيرازي": "لا تأكل 
وحدك"ء وآنا شديد الامتعان إلى آن كل شخص دخل حياتي تقريبًا قد أثراها. 

لکن التو ال مح القاس کون خا فى يف الا حان: وق کان هذا درسًا تملمته 
بالنهاية بكلفة عالية. ۰ 

قبل أربع سنوات خضحت لجراحة طارئة خطيرةء وخلال فترة نقاهتي أتيحت 
لي الفرصة للتفكير في يعض مصادر التوتر في حياتيء وهي عوامل آثرت سلبًا على 
صحتي ومتعتتي من الاسمتمتاع بحياتي يشكل كاملء وقد كان العتصر الأول على 
فقائمة هذه العوامل هو القاس ما مع يتطوي على ذلك القول من غرابة حين ياتيك 

مع آن هذا القول لا يمتي التاس بالمموم» فإن أكبر مصادر التوتر في حياتي 
كاتت في الأأشخاص الذين يسممون حياتي: أولئك الذين يسهل إغضابهم ويصعب 
إرضاؤهم» من يخذلونتي مرة يعد مرةء من لا يحاولون التعاون أو التعامل بشرف أو 
أولئك الذين لا ينتهون عن اختلاق الأعذار ولوح الآخرين. 

وقد اتخذت قرارً' في اللحظة التي كنت فيها لم أزل على سرير المستشفى 
بأن أبعد أمثال هؤلاء عن حياقي في المستةيلء وقد حافظت على وعدي هذا أمام . 


القصل الحادي عشر 


تفسسي» ونتيجة لهتا. إن صحتي آصيحت أقضل. وسعادتي أكير وتجاحي هي كل 
متاحي حياتي آعظمء ولذلك ومع تعلمك آسائييي لاتواصل مح التاسء آمل آن تأّحت 
على تقسعك عهدًَا كالتي آخذته على تقسي.۔ 

مح أن هذا الكتاب يستهدف خظق الروابط مع الآشخاص التين يمكتهم جحل 
حياتك آخضلء فإن بعض التامس لا يرعبون فى آن تكون حياتك اقضلء» بل یریدون 
تدميرها۔ ويعضن هولاء يريدون استتزاقك كليّاء بيتما يرب آخرون في خد اعكف 
أو إعاقتك أو إرهايك آو اتخاذك كيش فداء لأخطائه مء ولك تقَحَد تقسك عليكف 
بتجريد هؤلاء. من العدرة على ايذاتكگ۔ 

وهتاك تلات طرق لذلك۔ الاولی ان تواجھ هؤولاء الاشخاص بش کل مباشر. 
والثاتية هي آن تقوم بتحييد + م والثالثة هي آن تيتع د وختآكد من آتهم لن باحةو! 
باك 

عرق ما الذي تفكر يه: "الح ول آسهل من القعلى"۔ فقي بعض الأحيان تكون 
متورط ا إا ماليًا أو عاطفيًا ويكون من الصعب القيام يقعل ما آسميه آنا "حماقة 
طلةة". لكن سواء كان هذا مؤلما آم لا فإن التعامل مح هؤلاء التاس أو إخراجهم 
كليًّا من حياتك يعتير مسآلة حيوية لتجاحك وتمتعك يسلامة عقلك. والياكف طلريةقة 
تحديد متل هؤلاء الأشخاص وكيفية دقاعك عن تفسك آمامهم۔ 


س المعحوزون : 


هتاك العموز الخقيف» وهو ليس يمشكلةء ثم هتاك العوز الماص لدمائك. وهدا 
الصتف الثاتي هو ما يجب أن ةلق مته۔ 

المعوزون يشكل مرضي قد يستتزفونك تماما على الصميد المائي أو العاطقي 
أو كليهماء ولتك هم مهن ييعثون رسالة مقادها: "آنا بحاجة إليك لحل جميع 
مشكلاتي". "آنا لا آستطيع العمل لوحدي"ء "سعادتي تعتمد عليیك كلا" ء "إن 
تركتتي فسوف أموت". وبخلاف آصحاب الحاجة - أولك الذين يطليون المساعدة 
حين يكوتون بحاجة لها وتقدرهم تحن حين يقعلون - قإن آولتئك المعوزين مرضيًا 
في حال طلب داتم للمساعدة والاهتماحء ويستخدمون الايتزاز العاطقي لالحصول 
على حاجتهم. ويعرضون الامتتان إن حصلوا على حاجتهم فقط كي ييقوك عالقا 


ایتعاد عسن يترون سمومهم 

المعوزون يشكل داكم يمتصون الحياة متك؛ لتك مهما علقت لأجلهم.» فلن 
يكون كايا أبدّاء هع لا يميلون تحوك التماسًا لدعم طاریٌ يل يميلون عليكف حتی 
يسح وك»ء ويمج رد أن يلتصةوا يك قإاتهم لا يغادروتك آَِدًا (قما اثذي يدفعهم 
داف أصلا؟) حاول آن تخلعهم وسو يتشيثون بك يود آکیر۔ 

يرقض أصحاب الحاجة آن يتختوا حرارًا آو يعالجوا مشكة يآتقسهمع» هم 
يريدون متف آن تحضى الساعات وآتت تمسكف يآیديهم وتاعدهم في تصقية 
مشكلات حياته مء فما إن تقتتهي من حل آزمة إلا وجدتهم يولولون لك يشآن التي 
تليهاء وستغرق آكثر فأآكثر في هذا اليحر من الرمال المتحركة مع كل مرة تحاول 
ضها !إحراجهم متها۔ 

سوق تشع ر كذلك يالاکتاب والعجر اذا ما قضيت قضي الكثير جدا من الوقت مع 
ذلك الت خصىن المعوز؛ لأاك سوق تت تفز ذاتك ون صمح شينًا من الشكر شي 
المقایل عدا آن یقول: "ما زلت کسولا۔ما زلت حرَتًاء لحد آخققت. تخد وعدت 
بأنقاذي لكك لم تفعل"- وتك وصمة معتاد 5 لحدوٿث خلال قى استقيال الخلايا 
العصيية العاکة التي ححد ھا عتھا ھی القصل الثاتی۔ 

کیت ترق ما إن کتت عامل مع شخص معو علی تح و مرضی؟ لو شککت 
يآتك عالق في موقت كهذا هم بإجراء تقييم لدلك الشخض بيمتحه درجة من ۲ 
قي عتصر مما یلی (۱ = علی الإطلاق؛ ۲= في يعض الآحان؛ ۲ = طوال الوقت 
تهرييا): 


هل يتتحب ذلك الشخص؟2 

هل بیشکو5 

هل يیدو حاله کضسية3 

هل یدو وکآته یقول لك: "علیک آن تعر بالآسبی علیٌ"؟ 

هل یرید آن بتر شمَحتك علیةف 

* هل یکی آو یتصرف کشخص مجروح یعمق حن لا یطاوعه شی 
هل یحاون اشعارك يالدتبة 

هل بيدو لك كيثر يلا قرار حيت ¥ يمكن الوفاء أيدّا يكل حاجاته؟ 
هل تريد حتلافي ذلك الشحص؟2 

هل توعك يمجرد أن تتلقى مته ربدا صوحَيًا آو رسالة الكتروتية؟ 


۳ 


القصل الحادي عشر 


س هل تشعر يالدنب حياله لأثاف لا تج تقاف متاططها ممدة 


وإليلف حساب درجة إجاباتكف: 

١‏ = كلفة فليلة: شخص يستحق إبقاءه في حياتك 

٤۲١-١‏ = كلفة متوسطة: هل هذه علاقة تصستحق وی2 

٠۳ - ۲‏ = تكلفة عالية: غادر (إن آمكتك) قيل آت يسرق ذلك الشخص 
حياتك. 


إن كنت شريك علاقة مع شخص يحتاجك يشكل مَرَضيء فالإجابة الأرجح هي 
بالخروج متهاء ES‏ تزال راغيًا في الاحتقاظ بهاء 
فثمة خيار آخر بمنح الشخص فرصة أخرى للإصلاح۔ 

"دیریف" مشلا a ES CS‏ 
حياتهاء حتى ملايسها لكنه ضي التهاية أدرك أن حاجتيها تلا ت تنتهي أبداء وسٿم من 
فشلها في تحمل مسئوليتها E‏ الخاصةء واتهياراتها التي لا تنتهي وطلياتها 
العاطقية للمساعدة التي لا تقتهي كذلك» ونزوعها المَّرضى قلتحيب. 

وآتاني "ديري ا یا عن ل وک تة ان کے یا أسميه "المواجهة 
الخجولة" وطلبنت منه أن يقول ما يلي ل "جادا"ء مح ماد يكون من ألم في قوله 
هذا: 

"لقد أصيحت قريبًا من الميل لتحاشيك؛ لآتتا قي كل مرة نتقابل فيها أسألكف 
ضيها عن شيء لم تفعليه فتبادرينني إا يالأعذار أو يإلقاء اللوم على الآخرين» وفي 
كل مرة أواجهك فيها بشآن الجوانب التي يجب عليك تحسينها . فإنك إمّا تظهرين 
تأذيك أو تبدأين باليكاء أو تفضبين» كلتا تشع ر يالإحياط أو الأذى النفسي أو 
الغضب من وقت لآخر. لكنك إن غضبت أو تآثرت قى كل مرةء فإن ذلك يرهق طاقة 
من حولك» ولك الحق في رد الفعل الذي تختارينء لكن لي الحق في أن أجد المذر 
لنفسي أو أتحاشاك» وهو الأمر الذي سوف آضعله ولن يكون ذلك مفيدًا لملاقتنا. 
ولذا فإنتي آمل أن تبد آي بتحمل المسئوئية عن تقسك» وآن تجدي لنفسك سبيلا 
يمنعك من الانهيار حين تشعرين بالفغضب". 

موقف کهذا قد ينتخ عنه إحدی نتیجتین. إن كان الشخص ذ كيا بالقدر الكافي 


ابتعد عمن ینشرون سمومهم 


لتلقي الرسالة على نحو دي ضوف ترى تغييرًا للأفقضل» ومن ناحية أخرى قد 
يرفض الشخص التغييرء يل ريما يصعد من سلوكه المَرَّضي وفي هذه الحالة قد 
تفل رار اكةد أن العلاقة لم تعد تستحق تحق الإبقاء عليها. 

قد یدو لكف هذا دوا ونا ولیتن :غا يتوجب عليك قوله يوم ما لأحدهم. > أت 
أصحاب العوز المَرَضي يحتاجون للدواء القوي. أن تكون معوذًا فهذ! فعل؛ والقول 
المآثور يقول: "الكلمات تكفيها الكلمات. أَمّا الأضعال فليس لها إلا الأفعال المضادة" 
وهو فول صحیيح تماما قتي التعامل مح السلوكک السام. 

إن كان عليك التعامل مع صاحب عوز مرضي ء اليك التحذير التالي: العوز 
المَرَضي الحاد والشديد قذ يكون علامة على الإصابة باضطراب الشخصية 
الخدمة: ء العخنانون نهدا الط ر اب نظورون كذلك السلو كات القائنة: 


س يطليون أكثر مما يتتحيون۔ 
يخافون بشدة من الهجر۔ 
س يدورون بين نقيضى تعظيمك (" آنت عصب حياتي") وتهوین قدرلى ("أنت 
أنانيء تمامًا ككل الناس")۔ 
س ليس لديهم جوهر شخصية ويبدون خاوين لأنهم خاوون بالفعل» ولملء خواء 
شخصيتهم فإنهم یتشیثون یمن یجدونه الأقرب. 
يتصرضون بتهور. فمتاد » يسعون لممارسات غير آمنة أو يقودون السيارة بسرعة 
تشد ید 2. 
ع تحولاتهم المزاجية شديدة الحدة وغاليًا ما يتفجرون غضبًا ويهددون 
بالاتتحار. 
چ ربما يتصرفون من متطلق 'جتون الارتياب ("آنت تتصرف كما لو كتت مهتمًاء 
لكنك في الحفيعَة موجود لآذيتي' "(- 


ا ی و النحوء فأتت في مشكلة حقيقية 
وأكثشز خياراتك أماتًا إن لم تكن قد تعمقَت في العلاقة ولم تكن مهمة لك هو أن 
تهرب لكن بحذر لأن من يعاتون اضطراب الشخصية الحدية قد يتطورون إلى حالة 
المطاردة. 


© 


القصل الحادی عر 


خلل الشخصية الحدية يمكن علا جهء لكن حتى المختصين يجدون صعوية قي 


التعامل مح المصابين يهء قإن حاولت وتعسك إذقاذ شحص بعاتي هذ! الآاضطراي 
فضتھلکان معا ۔ 


س المتنمرون 


على تحرميًا يدا إلا آن آخر محاولة لتتك كاتت لاضة. 


كتت قي جاسةمحاكمة” جيه سیميسون" فی اتهامه بالحتل. آشاهد الإجراءات ۴ 
قي عريضة الادعاءء وآراد المحامون متي تعدي م اقتراحات (والتي غالبا ماکاتی ١‏ 
بھملوتھا۔۔۔ تكن طك خصة آخری)۔ 2 
۴ فجاآة. وقي مر طة ما من المحاكمة سل محامی الدھ اع سی الصیت "اق قى هھ 
سیای". "مارك هورم ان" - صايط التحفعح الخاصح قلاستجواب من كيل االفاع ‏ لن 
کان رعرھے۔ باشارة ”سلی' لی ھی قاعة المحکمةء وکلن یلمے ودا الی آتتی قد قمست 
يتدريب "قور ملق" على شهادته.ء وعلى القور وجدتى في يقرة الضوء وعلى التليقزمون ٠‏ 
الوطقي. :& 
لاا وقي اجتماع لمحامي الادعاء معي» حلول "يبلي" توج ه الاتهام داته هي 
وجه ي» لكن لدي يعض المع ر فة يالتعامل مح القاس مى آمتال "بيلي”. ولتلك ثم آضل 
ا عا توخعه "ییلی"۔ 

وعلی مدار دقاتی ظل ”یل ی" تول آقوالا من قیال : "د کتور جولستون. لستا تىري 
يالضيط سيب وجودك هتاء لكتَا تسم آاك توااج دت قي معظم جلسلت المحاكمة"_ ١‏ 
خلال حسیته کت آتظر له ی عیتیه یشکل میالشر ودلا من قول آو قل آي شيء.۔ کتت '' 
هط آرمش يميتي کل حین۔ 
٠‏ وھی التھایة تظر لی آحد المحاسست۔ وقاال۔ ”مارا آتت تم صلل آی شی۔ے'۔ عشدہا 
قلتد ”ہو لم یسال آی سوال تم صت لاتظر مدا ھی عیتی 'سلی' وقد جقل کیلا۔ 2 
8 تم سال ”'سلی“ عما اذا کتت قد همت بقسیل مح آلو تخیر ما 1 "ھور عفن" آآو کلت :م 
شعلا ما ھی اعد احہ لللإدلاء یشهادعهء وقنتکرت حین ت خطل حالی "'قوو TE‏ االآمر ” 
خلال استجوايه له هي االمحكمة هي استجوااي "التق االد اكم" التي لا يتسى. واالواضح 
٤‏ آآت ”سیلی" کان یآمل ھی ترودمی یحیت آتاقظ یکلام آلحمی یمکته له آو حشورهه۔ 


ابتعد عمن ینشرون سمدمهم 


a ON EEA ERTS تی ین تکون بریقا‎ 


إغضابي حتی أفقر اتزانی 

ولذا فإنه حين سالت ي عما ان کتت قد غسلت دماغ "فورمان" - وهو سؤال یثیر 
الحتق - فإتني انتظرت مسافة سيع عدات ثم تقحتحت.» في تلك اللحظة كان كل أ 
من بالغرفة في قمة إتارتهم لكي عرض و! ما سآقوئهء تم عددت سبعًا أخرى ثم قلت - 
ل "بيلي": "عفرا سيد بيلي؛ لقد كنت شاردًا طوال الدقائق الماضية.» هلا عدت 
کلامی؟"''۔ ٠‏ 

كان مصعوفًا بالقطع. فكيف آجرقعلى جمل المحامي الأكتر تخويقًا في العائم ١‏ 
يصل لمرحلة من الملل قد يتشتت معها؟ تراجع الرجل بعد ذلك ما يثيت آنك إنلم ا 
تلعب لعبة من يتوم بإرهابك. فإنه قي العادة لا يجد خطة بديلة.۔ م 


الدرس هتا بسيط: يتبعك المتتمرون لأتهم يعتقدون أنك فريسة سهلةء وثو 
متتنعت عن اتياع التسق المعتاد ء فإتهم عادة ما يستسلمون ويآخذون في البحث 
عن هذف آسهل۔ 

وبالطبع لا تجد أحيانا السبل المتاسية للوقؤف أمام شخص متتمر. فمثاد 
إن كنتت بحاجة ماسة لوظيفتك الحالية وتعلم أن لدى رئيسك السلطة المطاةة 
في تشغيلك أو فصلك . فإن خياراتك الععلية لا جاوز خقض الجتاح لهء وتقليل 
التواصل معه» والبجث عن بيئة عمل قل سّمية من هته»ء لكتك حتى فضي هذ! الوضع 
کون عفها أبعت مره ان رفك عن اا احق 

وحين يحاؤل أحد المتتمرين إرهايك يالهجوم الاقظي عليك» فعليك يقعل هذا: 
اتظر في عينيه وتصرف بأدب لكن بإيداء قدر طقيف من المللء كما لو آن عقلك 
في اتجاه آخرء دع لغة جسدك تنقل ذات الرسالة: قف فعتدلاء استرخء آمل رسك 
وكآنك تستمع لکن ليس تماما + دع تراعيف مخاقتن قن اتهواء هي لا مبلا یلا 
من عقدهما في وضع دفاعي على صغ رك اليا ما کے تشعر هذه الوضمية الشخصس 
المتتمر بالقلق آو ريما بالحمق وتدقه للتراجع۔ 

إن كتت في وضع يسمح بيعض المخاطرةء قإن خيارات آخرى يمكن إضاضفتها 
في التعامل مع المتتمرينء و طريقتى المقضلة والتي تزع عن المتتمرين قوتهم 
بشکل کامل هي أن ترد الهجوم يعتت» قالمتقمر يتهج متهجه هذا لآنه يقلت يهء لكن . 


القصل الحادي عشر 


معظمهم يدركون فضي مكتون صدورهم أن هذه إستراتيجية تعامل ليست بالمثاليةء 
وأحياتا يكونون بحاجة لمن يقول لهم ذلك فضي وجوههم. 


قلت بحزم واضح: "آكثر ما يسمدني الآن هو أنتي لا عمل لديف". 

فرد رفيق العّشاء في دهشة: "ماةا1؟". كنت قد قابلت "فرانك" للتو البالغ من 
€ الع سر۲ عامًاوالدي يعمل ثا الرينس الأول لقتسم المبيعات بشركة ححقق نموا 
مضطرداء والذي أصدر لتوه تعليقًا مذلا محرجًا للنادلة بقاعة بول ولاوح الشهيرة 
بفندق بيفرلي هيلز. لم تدم "التادلة" على أكثر من ابتسامة على غير ارتياح» بعدها 
نظرت لي نظرة خاطفة كما لو كانت تسأل: "مَنْ صديقك الحيواني هذا؟". 
تظرت إلى "فرانك" مباشرة وقلت له: "نعم ما كتت لأرغب في العمل معك لأنتني 
كنت أخاف بشدة أن أخيرك بخطآ وقع مني» ذلك لأن لديك القدرة على ازدراء يرقى 
إلى سوء المعاملةء الحياة أقصر من أن تقضيها فضي سماع حماقات من متنمر مثلك". 

تدلى فكه في ذهول ونظر إِليّ في ارتي اب وقال: "لم يتحدث إلسي أحد على هذا 
النحو من قبل" . 

ولا كت آنا من يمر غه الآن فلت له: " سا ريما بقطكب الأمر خا 
متتمرًا حتى يعرف المتتمر نفسه. لكن الأهم. أليس هذا كلامًا حقيقيًا5". 

فقال معترفًا: "بل حقيقي تماما لقد کلفتي آسلويي هذا زاوجيء وعلاهتي 
باولادي» ووظيفتي". ثم فال نحوي کما لو کان یخشی من أن يسمعه آحدهم وقال ¦ 
هامسًا: "هل لتلك علاج؟". 

فرددت على الفور: "إن هذه حالة قرب للح دمانء وأفضل ما يمكن آن تصل إليه 
أن تصبح متتمرًا في حالة إقلاعء عليك أن تعمل على نفسك كل يوم وإلا فسوف تتكس ا 
حالتلك . لكن الأمر يستحق المحاولة لأتك بالنهاية سوف تجد حياتك أقل حدة وآكثر ٠‏ 
: أصدقاء. ولن يضطر التاس للكذب في جنازتك لاختلاق صفقات طيبة فيكء سوف : 
تحقق أكثر مما كنت تظنه ممكتًا". 
فضحك وقال: "هل يمكتنك مساعدتي؟".. 

فكرت قليلا ثم قلت: "أحاول أن أكتشف ما إن كان التتمر أمرًّا أصيلا فيك آم لاء 
إن كنتت تسعد بالطغيان على الناس خاصة أولئك الذين لا يمكتهم الرد عليك كهذه 
ر النادلةء ظيس بإمكاتي مساعدتك. هذا لأنك بالقعل تكون قد أخذت من الحياة أكثر 
مما تستحق. فضلا حن ذلك سوق آشاعد کل شخص نتتنمر عليه في آن یضر باف» لکن 
إن كنتت تتنمر لأن ذلك هو الأسلوب الذي تقضي به الأمور ولا تعرف ما هو أفضل من 
ذلك فهتاك إذن إمكانية للمساعدة ويمكنتي العمل معاكف". 

عند ذلك الحد توقفت لأرى ما سيفعله. وقد منحتي فقرصة علاجه. 


ابتعد عمن بنشرون سمومیم 


مثل هذا الرجل» هناك الكثير من المتتمرين الذين اعتادوا الانيطاح والخوف 
من ضحاياهم - ويشعرون بالازدراء الشديد حين يحصل ذلك - حتى إنهم 
يصدمون بشدة حين يرد عليهم آحد هجومهم. إتها خطوة تنطوي على مخاطرة 
عائية.ء لكن العائد قد يكون عظيمًا» لكن لا تجرب هذه الطريةة إلا إذا كتت مستعدًا 
لفقدان عميل أو أحد المعارف ولديك إستراتيجية خروج تطمئن إليها. 


ع محدو الأخذ 


أنت تعرف أمثال هؤلاء. إنهم أولئك الذين يلحون عليك في كل يوم من أجل معروف 
تفعله له ( "هل يمكتك تلقي المكالمات نيابة عني؟"» "هل تآخذ أولادي لتدريب 
الكرة5". "هلا دفعت حساب الغداء؟"). لكن العجيب آنهم لا بنفقون أي وقت أو 
جهد لمساعدتك في المقابل. 

هؤلاء الناس لن يفسدوا حياتك على الأرجح» لكنهم قد يفسدون عليك يومك 
ويبجعلونك تيدو بمظهر الشخص غير المتتج (لأنك تقوم بعملهم نيابة عنهم) 
ويولدون فيك شعودًا بالسخط» ويهدرون الوقت في غير الأمور التي تريد أنت فعلها. 

تحاشاهم بقدر استطاعتك» لکن إن لم تستطعء حاول تحييدهم. لکن كيف؟ 
تلك أسهل حيلة في هذا الكتاب. في المرة التالية التي يسأآلك فيه ا أحد هؤلاء 
معروقًاء اتيع السيتاريو التالي: 


محب الأخذ: مرحبًّاء هل لك أن تقوم بعمل الرسوم الخاصة بعرض الياور بويتت 
الخاص بي؟ آعرق أنه آنا من يجب عليه القيام بهاء لكني غارق لأذني فضي الممل. 
آنت: بالتأكيد. لا مشكلةا ويمكتك آنت مساعدتى فى تولى مسثولية التوجيه الداخلى 
يوم الشميس اققادم. a.‏ 
محب الأخذ: أهااا١١...‏ 

آنت: حسيت نك لا تماتع برد المعروف لي» آليس كذلكف؟ 


محب الأخذ: آھا!!!.۔. 


افغل ذلكف مرة .أو اثتتين و تتتازل عن مبداً تبادل الخدمات, وسوف ينتقل 
الشخھیسں المحب للاّخذ الى فريسة اسول كلك حدد ا محبي الأخنت فيمن 
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حولك وكن مستعدَّ ا دائمًّا بآحد الطليات الجاهرة لتطليها متهم إنها طريقة رائعة 
لأنك لا تقول "لا" ولا تفضب ولا تمتح الشخص أي سيب لتصور الإساءةء ويذلك لا 
تصتع لنفسك أعداءًء أنت فقط تدفع الشخص للبحث عن ضحية أخرى. 

سه الترجسمدون 


ليست مهمة هؤلاء آن يجرحوك» لكتهم كلك لا يبالون بك على الإطلاق إلا 


. باعتبارك متفرجا علی روعتهم. ولا يعكس الترحسيون مشاعرلك وعواطةكف؛ لأنهم 
. مشغولون جا فصول: اة مرآة على الحاگط - س اقرا جمالا؟"'. تم بجييون 
۔علی تقسهم: ا الأجمل". آحد. أصدقائي "ادوارد هولاتدر" نم ھهۆلاء 


"المستمنون ذهتيًا" لأنهم يريدون فقط ترضية أنفسهم. 
إن شعار الترجسي ‌هو: "إذن۔.۔ تكتقي منك بهذا القدر". (حتى لولم تكن 


:قد فتحت فمك بعد!) . الترجسيون داتعا على المسرح المركزي» ويتؤقعون منك 


أن تبقى داثمًا على الجاتب متشغلا بالتصقيق لهم . E‏ يقاطعونك وآنت تحكي 


التعامل مع مشكلاتهم بقدر هنائل من الآهمية محارنة بما يرونه مشكلاتك التافهة. 

لكن النرجسيين ( بخلاف المرضى التقسبين الذين سآتي على ذكرهم) ليسوا 
بالضرورة اشخاصًا سیئيين تمامًا» هم على الأغلب أشخاص مد للون ليس إلاء بل 
إنك قد لا تجد ضيرًا من العمل معهم» إن استطعت فهم سلوكهم. فمثلا: إن كان 
شريك أعمالك نر جسيًاء رتب توقعاتك وحيث لا تتوقع أبدّا من ذلك الشخص 
أن يقمل شيدًا ليس ضي قمة اهتماماته»ء ويهته الطريقة لن تشمر بالصدمة حين 


:يتصرف بطريةة ترجسيةء وستبقى قادرا على الاحتفاظ بفكرتك السديدة عن 


.كيف يمكتك آأن.تحدد إن كنت تتعامل مح شخص ترجسي؟ قم بآداء استییان 


ء 


الترجسية التالي؛ مَمَيّمَّا الشخص يدرجة من ۲ (بحیت ۱ = نادرًاء ۲ = أحياناء 


١‏ ۲ = بشکل متکرر): 


. ما معدل رغيته في أن يكون علن صواب يآية حال؟ 


ابتعد عمن ینشرون سمومهم 


ما معتل مقاطعته لك في وسط حد يثك » ثم يستاء إن آنت قاطعته؟ 

و ماممدل تطلع ذلك الشخص لأن تترك ما تفكر به أا كان وتتصت فضحسب لما 
يقول» وهل يعتبر من الإساءة آن تتوقع منه المثل؟ 

س كم مرة يتحدث فيها أكثر مما بستمع؟ 
مامعدل قوله: "نعم لکن" آو "هذا ليس صحيخا" آو "كلا" آو "مح ذلك" أو 
"'مشکلتكف هھی"۹ 

س ما معدل مقاومة ذلك الشخص وس خطه بخصوص شأن يهمك لمجرد أنه غير 
ملائم؟ ٍِ 

| ماممدل توقع ذلك الشخص منك أن تفعل وآنت ميته ج شيا ما مح کونه خير 
ملائم؟ 

و مامعدل فشل ذلك الشخص في قول: "شكرا لك" أو "آنا سض" آو "تهانيتا" 
أو" المفدو ةة حي بتطلب الأمر ذلك 


لحساب درجة هذا الاستييانء قم بجمح التهديء أيت: 
۰ - ۱۹ = الشخس دتهأون. 

۷- ۲۳ = الشخص جد لي. 

۳١ - ٤‏ = الشخص نر جسي. 


إن لم تكن قادرا على تغيير شخص نرجسي» فهل يجب عليك التواصل معه 
آم البعد عنه؟ الأمر متوقف على هذا؛ لأن الترجسي قد يكون شريكا مثيرَّا سواء 
في العمل أو الحياة اللشخصيةء السياسيون في معظمهم نر جسيون (فمن غيرهم 
قد يضحي بعائلته في شيء كهذ!ا5) . وكذلك معظم الممثلين وكثير من المحامين 
والرؤساء التتفيذيين. 

النرجسيون غالبًا ما يكون وجودهم في حياتك نتجاخا كبيرًاء والمسايرة كذلك 
قد تون تجربة صعبة, فأحياتًا تعلو بك وأحياتا تذلك ( كما رت زوجة "إليوت 
سبيتزر" حين هوى من عليائه) . الأمر لك لكن لا تتوقع علاقة متكاضة إن قررت 
الاستمرأر فضها. 
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س المضطريون عقلنًا 


قبل سنوات أرسل الباحث "رويرت هير" ورقة بحثة لمجلة علميةء فتلاقى ردا غاية 
في الغرابة. الورقة التي وضعها "هير" وتلاميذه احتوت صورًا لرسم كهربائي 
لأدمغة (رسمًا لتعقب موجات الدماغ) رجال بالغين يؤدون مهام لغوية بسيطة» فقرر 
رئيس تحرير الجريدة رفض الورقة بشكل فوري قائلا إن صور الرسم الكهربائي لا 
يمكن أن تكون لأشخاص حقيقيين. 

من جهة: كان المسررمحكًا حص ور اة كانت لأغخاض مضطرسن عقا 
وهم أناسس قساة باردون يبدو وكأنهم يفتقدون بعض العناصر الأساسية التي 
تجعلهم بشرًا. وهؤلاء التاس يختلفون عنا بيولوجِيًا» ويختافون كذلك عاطفيًا 

من بين كل مائة شخص تقرييًا هتاك شخصں واحد مضطرب عقليًا» ومعظم 
ھؤلاء خارج قضيان السجون. والحةيةة أن السمات الأساسية للشخص المضطرب 
عقليًا التقليدي - اليرود. فقدان التعاطفء الانشغال بالذات» القسوة - وهي صفات 
تجعل اليبعض متهم قادة عمال هم الأكثر ثراءَ في العالم. لكن غير اللامعين 
متهم ينتهي بهم المقام فضي السجنء» والأذ كياء منهم قد ينتهي بهم المقام رؤساء 
قفيذين للشركاتء وهم كذلك مندفعون وجذ ابون بشكل ظاهري» ولذا فإن كثيرًا 
متهم ينجحون في الأمور الرومانسية ومعظمهم رجال. لكن البعض منهم أكثر 
نساء الأرض برودًا. 

أغلب الظن أنك سوف تصادف واحدًا من هؤلاء لمرة في حياتك . فإن حصلء 
اتبع القاعدة التالية: ابتعد. اذهب. اجر. أطلق لساقيك الريح كيلا تفر بك من هذا 
الفخ؛ إن تطلب الأمر؛ لأن آولئك التناس سوف يخربون وضعك المالي»ء ويصدمونك 
عاطهتًا: ويدمرون حياتك إن كان ذلك يفیدهم› ولن يلتفتوا لك أَبدّا. 

مىظم التاس يخطئون بمحاولة التعامل المنطقي مع الأشخاص المضطربين 
مقا أو الضرب على أوتارهم الحساسة. ليس باستطاعتك التواصل العاطفي مع 
هؤلاء الأشخاص.ء» ولا يمكتك السيطرة عليهم أو دفعهم للشمور بالأسف لأجلك أو 
در یم في م اعدد لی ای کدی وقد يدعون N‏ (الحقيقة نهم 
بارعون جد ا في التلاعب عاطفيًا بالتاس) لكنهم لا ييالون حقاء ويعرفون غالبًا 
كيف ينخفضون بخلل استقيال الخلا يا العاكسة وقد يسحرونك. لكن ليس ذلك إلا 


ایتعد عمن ینشرون سمومهم 


كيت تستطيع معرهة الشخص المضطرب ححَليًا؟ الأمر أصمب مما تتصور. 
لكن ليك يعض الإشارات: إنهم يتلاعبون بالناس كقطع شطرنج» دون اعتبار لما 
قد يسببه ذلك من ألم هم باحثون عن التشوة المتوحشةء يسهل عليهم الكذب ولا 
يبالون إن اكتشف كذ بهم أصحاب لسان طلق» أصحاب حضور. وجذابون» يسعون 
تلسلطة ويغعلون كل ما قد يتطليه ذلك يستخدمون التاس لأغراض شخصية أو 

أكرر: لا تخطى بالاعتقاد أنك قادر على التعامل مع هؤلاء التاس» إن حرضتي 
هي تحقيق التواصل مع التاس. وآتا ماهر للغاية في خلق هذد الصلة - لكن أا من 
الطرق التي أعلمك إياها في هذا الكتاب لا يمكن أن تنجح مع الشخص المضطرب 
عقفلا - بيساطة يفتقد حول الأشخاصس الأليات المصبية الكفيلة بالاستجابة تك 
فار ةة يقة أخلاقية متبادلة. اعتير الشخص المضطرب عقَليًا حيوانًا شادا لكته قاتل 
کاتفکر ب ماو ب فا کد کته وال ڈنف کے کو کرک امال ای خسرت در هة او 
e‏ التكلفة فإن ما سوف تتكيده إن ارتبطت بشخص كهذا سيكون 


ع اختبار المرآة: مَنْ هو المشكلة؛ 


أنماط الشخصيات التي تحدثت عتها هنا هي بعض التوعيات السامة التي ستقابلها 
فضي حياتك. وهناك غيرهم كثيرين لكن معظم هؤلاء يسهل التواصل معهم وكذلك 
يسهل تغييرهم (وكذلك يسهل تجنبهم» إن كنت ذ كيا ) . في الفصول التالية» سوق 
تجد طرقا لتحييدهم أو التخلص متهم أو حتى تحويلهم إلى عوامل مساعدة. 

لكن حين تقابل أحد هذه الأنماط السامة من الناس وبد أت في تحليل مشكلاتهء 
ضح دائمًا في اعتبارك آمرًا واحدًاء هل يحتمل - مجرد احتمال - أن تكون أتت 
المشكلة؟ 

قمثلا: إن كنت رجلا تظن أن كل فتاة تتعامل معها مجنونة. فأنت بحاجة للبحث 
في المرآة عن مصدر المشكلةء ربما كان السيبب أنك حتمامل مح نساء فاشلات لا 
تجد معهن إلا العلاقات التعيسة »ومن جانب آخر أنكف ربما تعزو مشكلاتك الخاصة 
إلى من تتعمامل معهن من فتیات» ریما تجدهن نے ي حالة خضب هيستيري داضعه آنك 
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تميل عاد ة.لتجاهلهن» واتكاليات وشكايات لأنك دائمًا ما تقطع وحودًا لا تفي بهاء 
مرتابات لأنك غير صادق أو مرواغء أو أنهن غير مستقرات لأنتك بالمقابل تميل 
للسيطرة والهجر. ( كيف تعرف أضضل طريقة يقة للتآأكد من ذلك أن تجد كل هؤلاء 
التسوة المجانين فد عشن حياة زوجية سعيدة طويلة الأمد عقب اتقصالهن عنك 
بقليل» فإن كن كذلك فهذا دليل واضح). 

حير ظط ر للمرآة لك الت رة الجادة فمن المجتهل أن تدرك آنك أتت 
من يعاني بعض الجنون» لكن لا تقلق تحن جميعًا نخقق في جواتب عديدة.ء وما 
يصتع القارق بين الأشخاص الطبيعيين وأولئك السامين هي القدرة على مواجهة 
الإخفاقات والتعلم متهاء واسمع من خبير. 


كنت أقود السيارة لمتزلي وأنا غاضب. فقبل سبع دقائق اتصلت زوجتي بي قاطعتفي ٠‏ 
وأتا فضي قلب جلسة علاج نفسي مع مريض شديد الاضطراب.» في مثل هذه الجلسات ي 
یکون د ترکیزي شديدًا وقد حذرتها عدة مرات من ألا تتصل بي في تلك الأوقات. (ييدو 0 
أتها الأوقات التي لا أستمع فيها إلا لمن يدفع). 

التقطت السماعة وأنا أقرب لليقين من أتها زوجتي وظلت: "ماذا؟". (وكأنقي ' 
أقول: "لماذا تتصلين بي الآن؟"). ما شعرت به في صوتها أنها لا تبالي بمقاطعتها 
لي بالاتصال. 

لكن في اللحظة التالية قالنت رة متسناد "أرجوك لا تقضب مني» فآنا ملقاة ا 
على أرضية الحمام لا أستطيع التحزك"۔ على الور أدركت أن برأسها أمرًا آكير 
شغلها عن الخوف من رد فعلي لهد كانت في حالة رعب. 
٣‏ فقلت لها بصوت حاسم مسئول: "سأغادر على الفور!". اعتذرت لمريضي قائلا 
له: "لدي وضع عائلي طارىٌ وسيكون علينا متابعة جلستتا في وقت آخر "» ركيت 
سيارتي واتصلت بائطوارئ. فوضمت على الاتتظار. 

خلال قيادتي للسيارةء كان الإحباط الذي شعرت به حيال موظف هاتف الطوارئ 
مجرد قشرة رقيقة تفطي قدرًا هائلاً من الغضب الذي أشعر به حيال نقسي - کیف 
أكون على هذا النحو من النفاق؟ - كوني أوصلت لزوجتي أنه لا يتبغي لها أن تتصل بي 
في موفف كهذ اء ومن وراء غضبي وإحباطي كان خوفي مما قد يقح. 

و وك إلى الث ل سعد اسل دوا زولك الام حت وجوت زوج 
التي بادرتتي بالقول: "أشكرك على قدومك آرجوك لا تفضب متي" . 


ابتعد عمن ینشرون سمومهم 


حسب تقديري أتا لم أكن أبدّا صاحب معاملة سيئة ء لكن الحدود الصارمة التى 


وضعتها فيما يخص الاتصال خلال العمل تجاوزت حدها إلى سوء المعاملة ایظلے کک 


الأقل إلى القشل المريع في القيام بدوري في حماية مَنْ أحب. 
قلت لها: "لا تقلقي سيكون كل شيء على ما يرام لا تمتذري"ء وجعلت أسآل تقسي 


آي زوج أناتي فاشل آنا حتى أجعل زوجتي في هذا الخوف من الاتصال بي وهي في 2 


وضع يهدد حياتها. 


ويالمناسبة. اتضح أن ما تعانيه زوجتي هو تمزق في كيس المبيض وقد انتهى ٠.‏ 
الأمر بسلام» لكتي آدركت حينها أن زوجتي وأولادي هم من يستحقون الميزة التي 


أخص بها مرضاي بان يقاطعونتي في کل زمان؛ وأي مکان ای کانوا في وضع صعب. 
هل كتت أحمق حين حرمتهم هذا الامتياز تمم. هل كان سلوكي ضارا نعم. 1 
لکن کما قلت كلتا نخطی؛ فان ضبطت نفسك ترتکب سلوکا ضارا كهذاء قاحرص ` 

على ألا تقع في هذ! الخطاً أيدّا مرة أخرى» في حالتي كانت الرسالة واضحة: أيها 

الطبيب, عائج نقسك أولا. 


رؤية مقيدة 


ان کنت تتردد في قول "لا" فربما تکون مص ابا باضطراب عصبي» لکن ان کنت تخاف 
قول "لا" معك دائمًا فإن ذلك الشخص السام قد يكون أثت. 


خطوة عدلة 

ضع قائمة بأسماء الأشخاص الذين لهم دور حيوي في حياتك» وبجوار كل اسم آجپ 
عن الأسئلة التالية: هل يمكنني التعويل على ذلك الشخص في تقديم عون مأدي لي؟ دعم 
إجاباتك ففكر بتوقع المزيد من ذلك الشخص أو آخرجه من حياتك . 


والآن إلى الجزء الأصعب: ضع قائمة يالأشخاص الذين يعولون عليك وأجب عن الأسئلة . 


ذاتها: هل تقدم لهم المساعدة العملية؟ الدعم العاطفي؟ الدعم المالي؟ هل آنت متحفز 
ومستعد لتقديم العون في حال وقوعهم بورطة؟ إن كنت صادقًا فريما تصدر عنك بعحض 
الإجابات التي تشعرك بالخزي» فان كنت كذلك قخذ ما يجب عليك من خطوات لتكون 
شا جانا ولت طا سا اكا 
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الآن وبعد أن تعلمت القواعد الأساسية للوصول إلى التاسس. فقد أصبحت 
مستعدا لتسليح نفسك بالأدوات الفعالة لترقية الناس عبر دائرة الإقناع. 
الأسالتي الخال ة لا ترق اكت من د قائ مخدذو دة كتا قد تخیر مسان 
مشرو ع عملي آو عملية بيع أو علاقة إنسانية أو حتى مسار حياتك» أضف 
هذه الأساليب لترسانة أدوات تواصلك وسوف تتمكن من التواصل مع 
اص ما كنت تة أبدا أن تتو اصل معهم. 

لقد حددت النقاط الرئيسية فى دائرة الإقناع والتى يكون التدخل عندها آأكثر 
قأثيرٌا في الخالب» لكنها نقاط شديدة المروتةء قاستخدمها في آي وقت وآي 
موقف» وحين يكون هدفك إقناع شخص ما بفعل ""'المستحيل"'". 
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3 
سؤال الاستحالة 


القائدة: انتقل بالشخص من وضع الاستماع إلى حال التدير. 
من قول "نعم... لكن" إلى قول "'نعم!" 


معظم الأشياء التي استحقت فعلها في هذا العالم. 
اعلتت كمستحيلات قبل أن يتم القيام بها فعلا. 


- لويس دي. بر اندیس ؛ 


عضو المحكمة الأمريكية العليا خلال القرن العشرين 


الطيور تطير لكن البشر ل يمكتهم الطيران. ولا يمكتك أن تسجل أسطوانة 
موسيقية» لا يمكنك أن تسوق حجر على آنه حيوان آليف» وبالطيع لا يمكتك أن 
تصبح مليونيرًا ب يع الكتب عبر اللإتترنت. 

لكن لماذ ا5 لأن الكل بقول ذلك... أو على الأقل اعتاد الكل على قول ذلك كان 
ذلك بالطيع قبل أن يقوم أحدهم بفعل تلك الأشباء للمزرة الأولى. 

إن كنتت آنت ذلك الشخص - "توماس آديسون". آو "ویلبر رايت" أو "جاري 
دال" أو" جية بيزوس" تحاول الانتقال برؤية ما إلى واقع - فإن مشكلتك الكبرى 
ليست في إدراكك بإمكانية تحقيق هدفك؛ بل في إقتاع الآخرين برؤيته ممكتاء إنها 
الأتتقال بز ملاء حملك أو عملائكت أو موظفيكف أو ريسك أو مستثمرياكت أو عاكلتف 
من مرحلة "لا يمكننا فعل هذا" إلى "ريبما كان بإمكانتا فعل ذلك" إلى "دعنا نقم 
بالأمر". 


فقيل ستوات»ء علمني "ديض هيبارد" - المؤسس المشارك لشركة دابليكسيز - ` 


إحدى أكثر الحيل فاعلية في تحويل وجهة موقف ما إن كنت رهين قوم لا يمكنهم 
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تجاوز عبارة "لا أستطيع". إنه يسميها سؤال الاستحالة لكتني أسميها "ركلة 
التحفيز"'". 

سوال الاستحالة يصلح مع شخص يتأرجح بين المقاومة والإنصات» لكته غير 
جاهز للانتقال إلى حالة التفكر. عادة ما يكون الشخص متأرجحا بين الخوضف 
(هذه فكرة خطيرةء وسوف تفشل وتفشلتي معها) والالامبالاة (هذه فكرة ريبما 
تكون جيدة. لكن ييدو آتها ستحتاج لجهد مني أكثر من اللازم) إن كنت محظوظضا 
فقد تصادف ومضة اهتمام في موضح ما ("ممممم... هل يمكن لهذا أن يتنجح؟ 
من يدري؟"). لكن من دون دفعة لن تتقدح بفكرتك أبدّاء والدفعة القوية تتمثل في 
سؤال الإمكانية. 

وإليك طريقة فعل ذلك: 


لتخ ما النشيء الى بيو لف مستسادء لكف ان فاه واد سن کو اف على تو 
هائل؟ a.‏ 

الشخص الآخر: لو آنني استطعت فعل كذا. س لكن ذلك مستحيل۔ 

أثت: حستًاء کیت يصبح ممكتا؟ 


هكذا إذن مجرد سؤالين شریین "ها الکيء الذى سر هلة دة 
و"ما الذي بجعله أمرًّا ممکتًاS".‏ 
ما مكمن القوة الكبيرة في هذين السؤالين؟ إتهما ينتقلان E‏ 
دفاعي مغلق أو أناني مختلق للأعذار إلى توجه آخر منفتح متدبرء وتدفع الشخص 
لتصور رؤيتك وكأتها واقع والتعاون بالتفكير على نحو إستراتيجي للوصول إلى ذلك 


الواقع. 
حين شال التاس آن يخبروتكف بشي ء ډرونه سیا فأنت تالاستاسن تدفعهم 
لقول شيءَ إيجابي: ٠‏ عتقد أن هتا مستحیيل' ". والتفكير والقول يتحولان بعقلكف نحو 


خطوة إيجابية (موافقة) باتجاهك» ويمجرد أن يصلا إلى حالة المقاضلة بين 
"نمم" و "لا" أو "نعم ولكن" وتواضقهم أنت مع إضافة سؤال التحول - "وما الذي 
يجعله ممكتًا؟" - فإنهم يتخذون وضعية التعاون. ` 

هذه الطريقة قريية الشبه بحيلة القنون القتالية التي تستخد تستخدم حركة الخصم 
الهجؤمية في الإخلال.بتوازنه بدلا من أن يرد بالهجوح› وهي تتجح لأآنك بدلا من 


سؤال الاستحالة 


مقاومة الحركة فإنك تعكس الوضع وتتلقاها مما يفده توازنهء ويمجرد حصول 
ذلك يتحول الشخص من المتاومة أو التفكير الى التدبرء وتحوز أنت القدذرة على 
الجتب. ٠‏ 

هذا لا يعني أن الشخص سوف يقيل على القور. أحيانًا يكون الرد الأول انتخاديًا 
اوعدا سا > أعطتي مليون دولار وطاقم عاملين مكوتًا من غ ۸۰ شخ صا 
ساعتها يمكتني القول إن هذا الموعد النهائي ممكن' E‏ وسوف 
يقلب الرجل السوال الذي طرحته في عقله ويجد غه منجذيا نحو طرح إجاية. 
إن طرحك للسؤال خلق ما يشبه الحكة الذهنية التي تحتاج لمن يحكهاء والطريقة 
الوحيدة لتلك هي بالإجابة عن ذلك السؤالء وحون تحصل على الإجابة تكون قد 
وصلت لهدضك. 

منذ ستوات عدة.ء استخدمت سؤال الاستحالة مع منتج فقرة على البرتامج 
التليقزيوني .The View‏ قاح بعمل فدير وكفء في إعدادي للفقرة التي ساظهر 
فيها بصفتي الضية الخبير. وقد حدثني عن حلمه في أن يصيح منتجًا متفذاء 
کان ذ کیا ومبدعًا وموهوبًاء لكني رأيت أند ما زال محشوزا في مرحاة "لا أستطيء" 
كمأ في قوله: ريد لأن المتاضة وأسه × رمجال الممل شديد 
القسوة وليست لدي القوة اللازبة". 

فسآلته: "ما الشيء المستحيل بالتسبة لكف لكن إن فعلته كان كفيلد بتسريع 
حصول امنیتلف المهنية لتصبح مديرًا e‏ 

كان مترددًا في اليداية, لكنه أجاب بعد تردده قائلا: "لو استطمت أن أجد 
مكان تشاتدرا ليقي ( كان ذلك قبل أن يعثر عليها ميتة في واشتطن العاصمة) 
وترتيب لقاء حصري مح باربرا والترز» سيضعتي ذلك على الواجهة وسيساعدني 
كثيرًا في التقدم نحو الوصول إلى ما أريد". 

فردذت قائلاً: "وحتى لولم تقعل ذلك» لو استطعت ترتيب اللقاء الحصري 
الذي ترغب فيه مع باربرا مع شخصية آخرى مطلوبة جداء فإن ذلك يفي بالقرض. 
صحیح". 

فرد وهو يغادر غرفة الانتظار: ""أصحيح ثم توغف وعاد وقال لي: "إن نتي عمل 
فضي هذا اجان مت عضر ستوات ولم التي أحدهم سۇالا تاضقًا مثل هذا قط» 
ا '. من دون ترتيب» لقد نجحبتٌ كذلك في تحقيق المستحيل بالنسبة لي 
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أن أكون الشخصس اللاضت بالنسية لمنتج تليفزيوني لا بد من آنه يعمل مع مات 
الضيوف من أمثالي في كل عام. 

کیف يمكتنك استخدام سؤال الاستحالة في حياتك؟ إن القوة في هذا السؤال 
تكمن في المرونة: إنه يصلح في آي موقف» عملي أو شخصي؛ حيث يكون التحسن 
ضرورتًا لكن التاس تقول "لا آستطيع". وإليكف مثائين سريعين: 


الأول: سؤال الاستحالئة قي المبيعات 

مدير المبيعات: ما الشيء الذي تراه فعلك له مستحيلا. لكنك إن استطعت فعلهء لزاد 
من مبيعاتك على نحو هاثل 

موظف المييعات: لو استطعت جذب شركة كذا لتجريب نظام إدارة الرواتب الخاص 
بناء والذي يعد أفضل بكثير من النظام الذي يستخدمونه الآن. فهذا كفيل بالانتقال 
بنا إلى مستوى آخر من خدمة العملاء. 

مدير المبيعات: حستًاء ما الذي يجعل هذا أمرّا ممكتًا؟ 

موظق المبيعات: مأذا لو استطاع المدير التتفيذي لديتا التحدت إلى مديرهم 
التنفيذيء طالما أنهم في المستوى الوظيفي ذاته؟ ذاته وبالقعل... ريما أمكن لمدير 
التسويق عندنا دعوة بعطض المديرين التتفيذيين لشركات أخرى للاقاء. لقاء مثمر 
يمكن لمديرنا التتفيذي استضاضته. 

مدير المبيعات: إمممم» ليست فكرة سيئة. لن تكون سهلةء لكتها ليست مستحيلة. 
الثاني : سؤال الإستحالة قي خدمة العملاء 

المدير الأول لقسم خدمة الحملاء قي شركة تعمل في بيع برمجيات الأعمال: ما الشيء الذي 
تراه فعلك له مستحيلا ء لكتك أن استطعت طعلهء لزاد بشدة من مستوى رضا العملاء 
عن منتجاصا؟ 

عضو فريق خدمة العملاء: أن تكون قادرا على قراءة ما في رأس العميل وتوقع المشكلات 
التي سوف تكون عقب شراء المنتج؛ لأنهم سوف يتحدثون بالسوء عنا مع كل من 
يعرفونهم . 

كبير المديرين: فما الذي يجمعل ذلك ممکتًا؟ 

عضو الفريق: ماذا لو طليتا من العملاء حين يشترون أحد منتاجاتنا إن كان بالإمكان 
الاتصال بهم بعد أسيوع من الشراء للاطمئان متهم على جودة عمل المنتج ومنحهم 


> 


سؤال الاستحالة 


نصاتّح إضافية حول تعظيم استفادتهم منه؟ بهذه الطريقة نعمرف مَنٌْ من العملاء 
يواجه مشکلات . ومساعدته علی الإضلاح. 


كبير المديرين: عظيم » لنفعل ذلك. 


الآمر بهذه البساطةء وهو فال في ديناميكية ممكنة: زميل مع زميلء رئيس 
عمل مع موظف. وحتی موظف مع رئیس» لکن لا تبق السؤال حبيس درج مكتبك فضي 
العمل؛ لأنه آداة شديدة الفاعلية كذلك في تفيير واقع المنزل. 

فمشلاا؛ اسأل زوجتك: "ما الذي يمكتننا من قضاء وت أطول مع الأولاد وتدليل 
ساعات العمل الإضاضي دون مساس بالوضع المالي؟" أو اسأل ولدك المراهق: 
"ما الذي يمكنك من الشعور بالأمان مع بقائك قادرا على آداء الكثر من الأمور 
التي تود فعلها حًا" آو اسأل والدك المسن الذي يميش معاف: "ما الذي قد يقلل 
شعورك بالتعاسة حيال تخليك عن القيادة؟". 

حين تفعل هذ اء فان الأشخاص الذين ستتواصل معهم سوق يحلون مشكلات 
كنت تظن أن حلها غير ممكنء في الحقيةة لن يصبحوا هم المشكلة بعد ذلك بل 
سيكونوا عتدئذ ج۶ا من الحل. وستيرز الممكتات بلا نهاية أو حد. 


جه وؤية مفيدة 
اد ع الناسن لإخيارك بما يرونه مستحيلاء وسوف يتخلون عن حذرهم ويفكرون فيما 
هو ممکن . 

»> خطوة عملىة 


امال خخا ما قى العمل أى البيك ليحدد لك هدا خت ههلا يود دقك ال#شخحن لى 
حققه.ء وأجب بالقول: "أتفق معحك ؛ يبدو هدفُا مستحيلاء فما الذي يجعله ممكتًا؟". ثم 
ساعد الشخص في إجراء عصف ذهني يخرج بخطوات تحول الهدف إلى حقيقة. 
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الى الاستماع _ من "لا آحد يفهم" 
إلى "لتقد 5 


قم بما هو غير متوقع » فالمتوقع مملى. 
المتوقع باعث على الشرود. 
ستیقف شتر اوس ؛ ملف ۰ 
كتا THE SMALL BUSINESS BIBLE‏ 


إن معظم الأعمال السحرية عيارة عن خفة يد لكن ألمفأزةة السحرية هي حيلة 
عقل» حين تتصرف وكأنك تحاول تحقیق هدف هو علی العکس تماما مما تحاول 
تحقيقه فمااء فتلك هي المفارقة السحريةء وكما يوحي الاسم فهو سحر شديد 
القاعلية. 

ا الطريقة تسمح لك بالتواصل مح التاس قي أكثر مراحل دورة التواصل 
صعوية: ويد ايتها حين تكون بحاجة لتحويل وضع الشخص من حالة المقاومة إلى 
حالة الاستماع ثم إلى حالة التفكر. وهي خطوة تقليدية أولى ضي مفاوضات احتجاز 
الرهائنء وهي كذلك بذات التآثير فضي أزمات عالم الأعمال.۔ 

لتفهم كيفية عمل المفارةة السحريةء تصور السيتاريو التائيء نت مدير "آرت" 
وهو شخص غير منتج» تعلم أنه يمر بالطلاق من زوجتهء وتحاول أنت تقليص حالة 
تراخيه قدر إمكاتك. لكته الآن ينهار ومشروعك أصيح في خطر نتيجة لذئك إنك 
لا تريد فصل "آرت" لأنك تعلم آنه قادر على القيام بالعمل ولا تملك الوقت لتدريب 
شخص آخر. لكنك بحاجة لتحفيزه بشكل ما أو تحفيز كل من يمر يآزمة. 


المفارقة السحرية 


ليك مالا يجب أن تقمله إن > کثت د کًّا؛ : لا تذهب الی "آرت" وتد تقول له شیًا 
من فبيل: "اسمع» عرف أنكف تعاتي بعض الصعويات لكتك بحاجة إلى استجماع 
قواك. أنت تعرف كيف تؤدي العمل وأنا أعلم آتك قادر على إنجاز المهمة. عليك 
فط أن تضع بعض الأهد اف. وأنا واثق من قدرتك على احتواء الأمر قي الوقت 
المتاح» كلنا تماتي الضخوط ونحن نعول عليكف". 

إن فعلت هذا ( كمعظم المديرين). فأغلب الظن أن "آرت" سوف يتحول إلى 
وضع دفاعي ويرد بالقول: "نعم... لكن" كما في قوله: "نعم... لكن الوقت ليس 
كاضيًا" أو "تعم... لكن أحدا لا يمنحني آي دعم" واصل الضغط عليهء وسوف يرتت 
بشكل أكبر إلى وضعية الدفاع ويثور غاضبًا وربما يستقيل. 

وهذا ما لا تحتاجهء وهو أيضًا ما لا يحتاجه "آرت". ولذا ويدلا من ذلك. افضعل 
آخر ما يتوقعه متلى "آرت" تعاطف مح أفكاره السابية. 

فقل مشلا: "آنا على يقين من أذلفى الآن تشعر بأن أحدًا لا يشمر بحجم خوفضك 
من الإخفاق في إن ٠‏ 'لمشروع» وآكاد آجزم أيضًا بأناك ساخط بشدة لاعتقادكف 
بأتنا نشمر بالخذلان منك» وأآكثر من ذلك آنا على يقين مرن شعورك بأن أحدا لا 
يفهسم تماما حجم الصعوية الت تو!جهها ذس 'إتعامل مع جميع الأمور الجارية في 
حیاتای"'"'. 

والآنء شاهد السحر. تعاطفك مع مشاعر "آرت"» سوف يقضي على خلل 
أستقيال الخلايا المصبية العاكسة ويجمله يدرك أنه محل تفهم واتصال منك. 
وهنا تعع المفارقة الآولى: بالف الصريح إنك تملم بأنه يشعر أن أحدًا لا يفهمهء 
فاته يدرك بهذا أنك تقهمه فعلا. 

وإليك المفارةة الثانية: حين تفتد كل أسباب "آرت" للبقاء في حالة السلبيةء 
سوف يتحول إلى وضح أكثر إيجابيةء مبد أا سيكون في وضع متناقض على الأغلب. 


وضع التردد حيث يقول: "نعم إن حالتي بشعة الآن. لكني أعلم آنك بحاجة لأن قوم ` 


با العمل» وسوف آرى إن كان بأستطاعتي فعلهء لكن لا تتوقع متي معجزات". 
وبالوصول ألى هذه المرحلة. تكون قد حصلت على الدفمة الأمامية اللازمة لحثه 
على القيام بقفزة تنتهي بالقبول النهاة ثي: "أعلم أنني تخلفت. لكن باستطاعتي 
تد بر الأمرء أستطيع بالفعل القيام به لو آنك نقط منحتني بضعة أيام إضافيةء 
فسوف آتمكن من تعويض ما ضاع من وقد" 
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الفصل الثالث عشر 


= شلال "نعم 


كيف تتجح آلية المفارقة السحرية بتحريك تيار متدفضق من قول "تعم" لدى 
الشخص الآخر؟ ("نعم» آنت على حق» حياتي كانت فوضى» ولا يمكتني تحملها 
بعد الآن") > تستطيح التحول به من حالة الرفض إلى حالة ألاتقاقء ويمجرد أن 
جخلق طك الر اة يضبع الشخضن مهي على الضميب العماطفي لاتعاون يدلا من 
المقاومة. تذكر سيتاريو احتجاز الرهائن الوارد فضي القصل الأولء وسوق تدرك 
أن ذلك هوذات المنهج الذي اتيمه المحقق "کرامر' ' في تزع فتيل الموقف الذي 
کان منطویًا e‏ 

كما فعل ""كرامر". لقد استخدمت المقارقة السحرية لخلق تحولات فورية في 
التوجهات في موافف شديد ة الخطورة. في مرحلة ما على طريق مساري المهتيء 
توجب علي التعامل مع امرأة في حالة اكتثاب شديد حاولت الانتحار مرتين عقب 
تمرضها لحملية اغتصاب وخحشي» جلست أمامي طيلة ستة آشهر. لا ححدث إلا تادر 
ولا تنظر في عيني مطلقًا. وذات يوم وبيتما كانت تحدث عن البشاعات العديدة 
التي مرت بحياتهاء شعرت بتحول عاطفي وشمرت فجأة بالثقل الكامل لحجم 
إحياط حياتها الطويل وهو يتتزل علي الكآبة الهاتلة التي شعرت بها امتصت آلوأن 
الغرفة وأصبحت غير قادر على التتفس تقرييًاً. 

ودون أدنى تفكير اندفعت قائلا: "لم أكن أعلم مطلقًا أن الأمر على هذا التحو 

من السوءء ولا أستطيع منعك من قتل نفسك. لكتك إن فعلت سوف آظل أظن بك 
راء شوف اتد فتقدك ء وقد أتفهم السبب في رغبتك في الانتحار"“ . هالتي ما قلت 
بمجرد أن قلته - فقد منحت مريضتي للتو تصريسًا بأن تقتل نفسها لكتي لم كد 
تم حديثي» حتى التفتت لي المرأة ونظرت في عيني مياشرة للمرة الأولى من يدء 


علاق اخم ات 2 وقالت: “ان 245 نت 3ا تتفهم حا > جتي للانتحارء فإنتي قد لا 


أضطر لذلك". ولم تضطر لذلك فقد تزوجت وأنجبت وتخصصت في علم التقس. 
وقد قادتني لاكتشاف الفاعلية الهائلة للمقارةة السحرية. 

كذلك يمكنك آنت استخدامح هذه الطريقة فضي العمل أو في المتزل في مواقف 
شديدة التوتر تحتاج فيها لمنع الشخص المقابل من ارتكاب خطاً جسيم» وإليك 
مثالا عا ى ذلك بين "روز" وايتتها المراهةة "ليزي" والتي كانت ترافق أصدغاء 
تمرف الأم أن تأثيرهم سين عليها: 


المضشارقة السحرية 


ليزي (بصوت عال غاضب): انتهى الأمر؛ لقد سئمتك وسئمت قواعدك» وسوف أترلف 
البيت مع أصدقاثي. لقد بلغت الثامنة عشرة ولا يمكنك منعي. 

"روز" (مع نفس عمدق ومقاومة منها للرغبة في الصراخ كرد فعل): دعينا نتحدث لدقائق 
فقطء أعلم أن أحدًا لا يدرك حجم الضيق الذي تشعرين به من كم القواعد التي نطلب 
متك اتیاعها. 

"ليزي": هذا صحيح! أشعر بالاختناق: 

"روز": وأعلم كذلك حجم غضبك لاعتقادك أننا لا تدرك مدى الصعوية التي 
تواجهينها حاليًّا لإجبارك على الميش ضي بيت والديك مع أنك قد أصيحت راشدة 
"ليزي" (وقد بدت تهدآ): نمم . 

"روز": وأكثشر من ذلك أنتي أعلم أنك تشعرين آذنا لا ندرك حجم الضغوط التي 
تعاتين. أو القرارات الصعبة التي تحاولين اتخاأذها بشآن حياتك. 

"ليزي" (تتنقس بعمق): إنها قرارات صعبة فعلاء ولا أستطيع الحديث معك بشأنها؛ لأن 
لديك أنت وأبي مشكلاتكما الخاصة. خاصة بعد فقده لوظيقته. 

"روز": الوقت عصيب فعلا . لكن مشكلاتك لا تقل أهمية بأية حال عن مشكلاتنا. ريما 
لوأمكتنا أن نجلس معا وتحدشا عن كل ما يجري» لشعر كلانا بالتحسن» فهل لديك 
بعض الوقت لتشاركي ضيه آمك جلسة شاي؟ 

"لیزي": بالتاکید. 


. 


في بداية هذ! الحوار. كانت "ليزي" ترى "روز" عدوا لكن باستخدام المفارقة 
السحرية خلقت الأم تيارًّا متدضقا من تصريحات "نعم" والذي خقض من حدة 
المستوى العاطقي لدى '"'ليزي" إلى درجة أصبحت معها مستعدة لإعلان هدنةء 
باختصار تحولت "ليزي" من وضع المقاومة إلى الإنصات ومنه إلى التدبرء وهذا 
كله خلال المساحة الزمنية التي قالت فيها هذه الجمل المعدودةء وتتيجة لذلك 
توضرت للأم فرصة أفضل للحديث معها عن خطا حياة أعظم. 
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TA‏ الفصل الثالت عشر 


ج حركة لاكتساب الققة 


إن المقارقة السحرية ليست مجرد أداة لمساعدة آحدهم على التنقيس الهادئ عن 
مشاعره أو إقتاع شخص بالقيام بالخطوة الصحيحة بدلا من الخطوة الخطأًء ضهي 
كذلك آداة قوية إن كتت بحاجة إلى استعادة الثةة لد ى شخص يفتقد إطار تقكير 
يعتمد على التقةء وهي كذلك حركة مؤثرة إن كنتت تعمل في بيئة حمل سامة وترخغب 
من شخص آخر أن يعلم أنك لست جزءًا من المشكلة. 


كان "جاك" شريك الإدارة الخديد في شركة محاماة بلوس أنجلوس. أرادت الشركة 
أن توجد لها شركاء من الإناث» لكن سمعتها بأنها ترسل النساء إلى حتفهن وتضمه" 
تحت ضفط هائل. خاصة أولئك اللواتي لديهن أطفال صغارء فكن يشعرن بالذنب 
الفظيع جراء ترك أولادهن لرحاية الجليسات وقضاء وقت محدود جذ ممهن. 

ذات يوم كانت "شاتون" - شريكة في عامها الثالث - على شقا الانهيار لآن 
طقلها ذا الستوات التلات قال لها للمرة الألف: "آكره ذهابك لمعمل كل يوم» ولم أعد 
أحيك". دقعت هذه ألحادثة '"شانون" إلى حافة الانهيار.ء وجلست واضمة رأسها على . 
مكتبها وانخرطت فضي البكاء بينما كان "جال" مارا فرآى ذلك عبر فرجة الياب. 

كان شريك الإدارة السابق لا يلقي بالا لمشل هذه المشاهدء لكن "جاك" كان 
له شعور مختلف لأآنه كذلك يحب أولاده بشدة وکان یشعر بالامتنان الشديد لزوجته 
كونها قادرة على البقاء ضي المتزل معهمء كان "جالف" في سبيل اتخاذ خطوات لجمل 
شركته صديقة للعائلات لكثه كان يطم أن الأمر يتطلب وهًا وكان يملم حجم الإحيأط 
ائذي تشعر به الأمهات الشابات في الشركة 

طلرق "جاك" الياب بأدب وقال: "مرحبًا شانون» هل تمانمين في دخولي؟". 

رفعت "شانون" رأسها وخالت: "كلاء لا بأس سآكون بخير ". 

كان "جاك" يعلم أن '"شانون" سوف تستجمع قواها. لکته کان مشغولا بادعاء 
الشركة أنها ستكون صديقة للتسناء. لكتها لا تقي أبدَّا بذلك التعهد. دخل مكتبها 
وأغلق الباب خلقه. 8 

ونظر إليها وال لها: "شانون. أنا متأكد من أن لديك شعورًا دائمًا بأنك تخذئلين 
أحدّا ماء إن لم يكن طفلك. فمكتبك ء وإن لم يكن المكتب فطفلك آليس كذلكف5". 

رفعت "شاتون" بصرها نحو وسكنت للحظة؛ تم انهأرت باكية وقالت: "أنا أكره 
إخضاب ولدي ولست قادرة في ذ ات الوقت على فعل ما يطلبه ائشركاء مني» وآكره 
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آنتي عاودت التدخين مرة آخرى وزاد وزنى حشرين رطلا". 
توقفت وتبهت الى كونها تتحدث بهته الأفكار الخاصة لأجد الزملاء» بمدها 


ضاف "جال ": "واکاد أوقن أن الآمر یزداد سوا ولا يتحسنن.۔ اليس کت ل؟"'. 


الصسفارقة السحرية ۹ 


ازداد بكاؤها مرارةء ولم يحاول "جاك" إيقافها لأنه كان يعرف حاجتها للتتفيس ٠إ‏ 

3 «٤ 

عن غضبها وإحباطها. شيء وحيد قأله: "امر صعب حقا ان تكونين شريكة في مكتب : 

محاماة وآمّا". 

تزد "شانون" علی آن قالت: "آہ آہ'"؛ لکن خلال دقائق بد آت دموعها تتحسر. 

ومح تراجع عاصفة بكائها. تراجعمت كذلك أسواً مشاعر الفشل وقلة الحيلة لديهاء 

ویهد لحظات نهضت عن مکتبها وسارت نحو "جالى" وصافحته وقالت: "شکرًا ثلفء 

أتت رئيس عمل جيد ورجل طيب". ايتسم "جاك" في خجل وقال: "أنت محامية جيدة 
وام جیدة کذ ل '. 

حتى طك اللحظة کانت "'شانون" تری "حاف" جزءا من مشكلتها فى الشركة 

٤ 3 8 u 7 

فهو مجرد رجل اخر يتوقع منها المستحيل ولا يبالي بتدمير حياتها كلياء لكن مع أ 

مغادرته المكتب.ء كانت تراه من زأوية مختلفة تمامًا: زميلا داعمًا يحترمها ويستحق ا 

متها الاحترام ويذل أقصى الجهد بالمقابل. ۰ 

لقعد حقق "جاك" هذا التحول الذي سيغير علاقته الكاملة بإحدى الزميلات 

فعل هذا بقهمه سر المقارقة السحرية. إذا أردت أن يقوم الناس بغير المتوقعء فايداً 


يه نت 


جه رؤية مفيدة 


حین تبدآً حوارًا مع شخص آخر بقول ا فأتت تفتح له الياب لقول "'تحم". 


خطوة عملىة 
اختر شخصًا بالعسل ممن يمتنعون عن التعاون معك إمّا باختلاق الأعذار أو قول: 


"نعم ولكن". (تأكد من أن ال 2 قادر على القيام بالعمل ولديه ما يكفي من الوقت 
والموارد لتحقيقه). 


1 قل لذلك الشخص: "آنا على يقين من آتك تظن أته ما من سبيل يمكنك من تحقيق 
ما طليت منك فعله» أليسس كذلك؟"؛ إن كنت على الطريق السوي سيومئ الرجل 
بالإيجاب» وسيرتبك وتتعطل مقاومده بسبب تفهمك. 


.٣‏ أتبع ذلك بالقول: ""'وأراهنك على أنك متردد في إخباري بشكل مباشر عدم قدرتك 
على تحقيق المهمةء اليس ذلك صحيًا أيضا؟"'؛ سيومئ الرجل بالايجاب على 
الأغلب أو ربما يقول: "بلى". 

"____ ثم قل أخيرًا: "ولعلك تفكر بأن أفضل طريقة لإنجاز ذلك العمل هو أن تفعل_‎ .٣ 
(تاركا للشخص أن يملا الفراغ).‎ 

. ثم اعمل معه على جعل ذلك الحل واقًا‎ .٤ 


صدمة التكهم 


الفائدة: تحويل الشخص من حال المقاومة إلى عقلية 
مستعد ااقوطل "في خطوة واحدةء وتئك وبتخيير في 
ديتاميات العلاقة. 


الغضب الهائل شد إهلاگا من السيف 


- متل هندی 


والآزواج وآفراد العائلات الذين يرضضون الاستماع ليعضهم بعضًاء كرهت حروب 


"هي قالت/ هوقال". كرهت المعارك التي لا طائل منتها. في تلك المجادلات _ 


الطقولية كان آقصى ما يمكتني إنجازه هوعقد هدنة مؤقتةء كنتت غالبًا ما أشعر 
بأنني كمن يضع ضمادة مؤهتة على جرح عميق تازف. 

وقد وضعت اسما للمذنبين فضي هذه المواقف: "اللائمون الجهلة". وهم أولئك 
الذين يتعاملون مع التواصل باعتبازه رياضة دمويةء فيصرخون بلا هوادة معددين 
اخفاقات الشخصن الآّخر دون أدنتى اعتيار لطبيعة شعور الشخص المتعرض 
للهجوحء (دائمًّا ما يتجاوز "بوب" بمشروعاته المواعيد التي تغطيها ميزانياتقاء 
ولا يستمح أبدًا لأية اقتراحات؛ لأته يعتقد آنه يعرف كل شيءء ويتصرف كشخص 
أعلی'وآسمی كثيرًاء ولا يحبه آحد لآته لا يعرف كيف يكون جز ءا من فريق عمل. 
وثمة شيء آخر...) . 

فوق هذا كله يكون اللائمون الجهلة وقجين: فهم يعتبرون آنفسهم آصحاب 
الحق في إعلان نتيجة تلك المباراة. إنهم ليسوا أقل رغبة في الاطلاع على ما يفكر 
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الفصل الرايع عشر 


فيه زملاؤهم آو زوجاتهم أو أولادهم» فالراسخ في عقولهم أن الهدف ليس الإطلاع 
على المعلومات بل هو كشف جميع الخطاء لدى الشخص الآخر والاسترخاء. ثم 
القول: "إذن. ما الذي سوف تفمله حيال ذلكف؟". 

محاولة تهددد تهم أو دضعهم للاستماع إلى الآخرين كانت نادزا ما تقاح؛ » لکن ذات 
یوم وعلی نحو مفاجیٌ» وقعت علی تد خل خير کل شيء۔ 

حدث ذلك حين أتت عائلة "فرانكلين" لمقابلتي لأن ولدهم ذا الخمس عشرة 
سنة يرفض أداء واجبه أو المساعدة في المنزل أو التعاون على آي نحوفي المتزل. 
وفرض العقويات أو حجب اللإنترنت آو إبقاؤه في غرفته هي كلها وسائل لم تجد 
نفعًا. بل زادت من عناده. ءالدته '"جوان" بدت أکثر استیاء من والده '"'رویرت" 
بشأن موقض ولدها.۔ 

بمجرد أن جلس الثلاثة آمام مكتبي. سآلتيم عن سبب مجيئهم إِليّ: فانخرطت 
"جوان" سرد قائمة شکاوی ضد "هاري" وجلس ""'رویرت"' هاد ئا على نحو 
يوحي بآنه يت يتفق مع ما تقوله "جوان" من شکكاویى. لكن كذلك مع تفهم لما قد يجعل 
"هاری" غاضبا من الحاحها المستمر على تلك الشكاوىء في تلك الأثتاء جس 
"هاري" عاقًا ذراعيه وخافضضًا كاب البيسبول الخاص به على وجهه. بما يوحي أن 
عیادتی هذه هي آخر مکان قد يود التواجد فيه. 

کان علي آن أوجد سيلا لإإشراكف "هاري" و "روبرت" في الحديث دون أن أنقر 

"جوان"ء ولذا جريت حيلة جديد ة, 

قلت بحزم ودون إبداء ية عدائية أو إحباط في صوتي: "إن سألت هاري عن 
السبب الذي يجعله يعتقد بأن هذ !ا اللقاء ليس أكثر من هدر للوقت والمال» فماذ! 


تقولين؟". 
فآجايبت "جوان" قائلة: "ماذا؟"؛ لم تكن قائمة شكواها ضد "هاري" قد 
اأكتملت بعد. 


فكررت سؤالي»ء مضيقا: "جوان. رجو أن تضعي نفسك مكان "هاري" وآخيريثي 
ما الذي يدفعه للاعتقاد بأن هذا اللقاء هدر للوقت وليس منه أي طائل". 

عند هذه التقطةء حدثت أمور عديدة لافتة؛ حيث توقفت "جوان" ورمقني 
"روبرت" بنظرة حائرة لكنها مهتمة > وخفف "هارى" المتواري خلف قيعته من 
عقدة ذراعیه ورفع ذقنه عن صدره قلیلد ٠‏ بما يشير إلى أنتي جذبت انتياهه. 


صدصة التفهم 


فرت "جوان" للحظات تم ردت: "هو يقترض على الأغلب أن ذلك اللقاء لا 
طائل منه؛ لأته يرى أن ما سيجري فيه أن تظل أمي في إلقاء محاضراتها ويستمر 
ایی بالتماشي مع ذلك دون أن يقول شيدًا على الأغلب» وهذا بالضيط ما يجري 
عادة ضغي المنزل". 

فقلت لها: "حًا" في تأكيد على أهمية هذا التحول لدى "جوان" من الهجوم 
إلى التفهم» ثم أضفت: "وان سآلت هاري عن حجم الإحباط الذي يشعر به جراء 
ذلك. فماذ ا عساه بقول؟". 

فردت "جوان": "سيقول إنه لم يعد يحتمل". 

"إن سألته عما يفعل أو يريد من جراء ذلك» فماذ! سيقول؟". 

فردت "جوان": "سيق ول إنه يريد التماشي مع الوضع ثم الابتعاد في أقرب 
فقرصة ممكنة". 

في تلك الآثناء كان '"رويرت" و"هاري" فضي انتباه كامل لذلك الحوار الداثر 
بيتي وبين "”جوان". 

التفت إلى "روبرت" وهلت: "روبرتء لو سألتك عن أكثر ما يحبط جوان في 
طريقة تعاملك مع وضع هاري» فماذا ستقول؟". 

وعند هذه النقطةء انتبهت ""'جوان" وكذلك "هاري" بشكل كلي لما سيقوله 
"روبرت" 

صمت ''روي رت" للحظات ثم قال: "ستق ول جوان على الأغلب إنتي أحطمها 
بموافقتي الظاهرية لها. مع تعاملي مع "هاري" وكأتني أوافقه على أنها تبالغ". 

"ولو سألتها عن طبيعة شعورها جراء هذا الإحساس؟". 

قال روبرت: "'سوف تشعر بالوحدة» فالكل يحاربها ولا أحد يساعدها". 


عند هذه اأتقطلة یدآت "جوان" بالیكاء وقالت: "أآكره ان کون الىشريرةء لکن 


الحياة ليست سوى تفاصيل ولو تجاهل الجميع تلك التفاصيل سوف يضيع منا 
هاري" . 

وعند هذه النقطا_ة. أستطيع القول إننى تمكتت أخيرًا من رؤبة عيني "هاري' 
من وراء قبعتهء وقد فك عقدة ذراعيهء ضسألته: "هاري» لو آنني سألت أباكف وأمك 
عما إن كانا محبطين منك أو قلقين بشآنك . فماالذي قد يقولاه؟". 

تردد "هاري" ثم أجاب: "أعتقد أن كليهما سيقول إنهما قلقان بشأني". 

شالته: "وما الذي سيقولاته عن موضع فلقهما؟". ` 


r 
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الفصل الرابع عشر 


فأجاب: "إن حالي يسير نحو الفشل وعيش حياة بائسة... لكتهما يبالغان في 
التحكم بي". 

"أعرف أن أسلويهما منفرء لكن اثبت على أول ما قلته فضي كلامك» ما الذي 
بدفعهما للقلق حيال احتمال ضشلك وانحطاط حياتاى؟". 

"لأآتهما... لأنهما يحياتي". جاب وكآنه آدرك تلك الحقيةة للمرة الأولى منت 
فترة طويلة۔ 

وهذا كل ما تتطلبه الأمر. فبقية الجلسة دارت على نحو تعاوني متنسجم» خال 
من تويات الهجوم القاسيء الضربات الخفيةء القضب المجيوعء فقد تحدث أفراد 
العائلة معا كأية عاثلة يه رادها يخال مخضم :د من اح تيه ا 
ككلاب مسعورة. 

بعد هذه الخطوة التاجحة,ء استخدمت هذا الأسلوب في سد فجوات التواصز 
وإصلاح دات البين بين شركاء شرکات محجاماة؛ ومديرين تتفيذيين» ومديرين » 
ومرءوسين۔ ( ستجد مثالا جيدًا لهذا فضي بد اية الفصل الثامنء حين كلفت بالإصلاح 
بين محامين متنازعين) . سمي هذ! الأسلوب من التواصل "خلق التفهم"؛ لأنه 
يعهزز على القور التفهم بين أشخاص لم يعرضوا في السابق إلا النقور أو الكراهية 
المطلقة. اعتبره صدمة التفهم۔ 


ع كيقية عمل صدمة التفهم ˆ 


التقهم تجربة حسية. بمعنى آته يننشط الجزء الحسي فضي جهازك العصبي» بما في 
ذلك الخلايا العصبية الماكسة التي سبق أن تحدثا عنهاء أمّا الغضب على الجانب 
الآخرء هومن محركات الفعل - وهو عادة ما یکون رد فعل علی آذی أو جرح متصور 
وقح عليك من الشخص الآخر - ويإخراج التاس من حالة الغضب والتحول بهم إلى 
سلولكى متعاطف.» فإن صدمة التفهم تتقلهم من عقل الحركة إلى عقل الحس. 
بعبارة أخرى. الغضب والتفهم - مثل المادة والمادة المضادة - لا يمكن 
اجتماعهما في مكان واحد وزمن واحد. فإن وجد آحدهما كان عليك التخلي عن 
الآخر فورًاء ولذلك حين تتحول بشخص من حال اللوم إلى حال التفهم» فإنك 


وماذا عن الشخص الواقف في موضع الدفاع؟ ضي اليد اية يكون مصد اللكمات 
البشري هذا في حالة من اللإحباط الشديد لأنه مهما يكن ما يحاول إيصاله للطرف 
الآخر -أنا آسف» أنا مرتيك » أنا خائف» كان لدي سيب وجيه لما قعلت - فان ذلك 
اللوام الجهول لن يعيهء ونتيجة لذئك فإن الشخص الواقع تحت القصف يصبح في 
حالة من القضب الصامت الذي لا يمكن السيطرة عليه غالئبًا. 

لكن فجأة وعلى نحو غير متوقعء يدرك اللوام مدى الحزن أو الفغضب أو الخوف 
أو الوحدة التي يشعر بها المد افع ويتحول تقايًا إلى حليف له حين يشعر المد افع 
بآنه موضع تفهم من قبل لائمه وآنهما على جبهة واحدةء لا يبقى هناك ما يداضع 
عنه»ء فتتلاشى جدره الدفاعية ومعها يتلاشى القضب والإحياط المكتومان. 
والارتياح من "مخافة الهجوم" من قبل اللوام يحرك فيه تلةاقيًا دفقة هاتلة من 
الامتتان ويتحول الغضب الصامت - على نحومعجز - إلى صفح» وما بعد الصقح. 
إلى استعداد للممل على إيجاد حلول. 


ع الوقت المناسب لاستخدام صدمة النفهم 


صدمة التفهم أداة شديدة الفاعلية تستخدمها حين تجد أن تشخصين في حياتك 
متنخرطان في تبادل وحشي للهجوم بدلا من التواصل أو حين ترى شخصًا واحدًا 
أكثر اهتمامًا بالهجوم من الاستماع» استخدمها مع أول إشارة على خروج الصراع 
عن حد السيطرة. 

واليك مثالا: 


مدير فريق البرمجيات: لقد حددتا الأسبوع القادم موعدا للإطلاق هذا الإصدارء لكتتي 
سمعت بوحجود مشکلات. 

"سايمصون""': تعم؛ هناك مشكلة. لماذا لم تمشتحني الوقت الكافي للعمل عليه 
مستهدفاتها ليست واقعية. لا أحد يمكنه إنجاز ذلك العمل في حدود هذا الوقت. 
"كيم" (غاضبة): گان ذلك ما ل "سايمون" لو آنه ضعل ما طليیت مهك»› لد تأخرنا 
لأنه أهدر ثلاثة أيام إضافية في إضافة مجموعة من الرسوم البيانية التحذيرية التي 
بعض الرسوم البيانية التي لا قيمة لها. لا تلمني على هذه الفوضى. 
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القصل الرابع عشر 


مدير فريق البرمجيات: حستاء قبل البدء في الحديث عما يجري بشأن الإصدار. أود 
القيام بشيء ما أولاء عرف أن كليكما ماهر جدا في عملهء بل الحقيقة أنكما اثنان من 
أقوى الموظفين الذين عملت معهم. وكذلاف أعلم أن من الحعب دا اة تكسا أن 
تعملا معّاء ولذا أود أن أسآل كل واحد متكما سۇالا بهدة معرفة ما اذا كان بمقدورنا 
الاتتهاء من هذا الموقف بما هو أفضل لكليكما. 
"کیم" و "سايمون" (على نحو دفاعي): حستا. 
مدير فريق البرمجيات: لنبد أ بك يا "كيم" إليك السؤال: لو كنتت لأسآل "سايمون" عن 
أكثر ما يحبطه في العمل معك» فما عساء يقول؟ 

"كيم" (وقد قاجآها السؤال): ممم. حستًا. أآآ... أعتقد آنه قد يقول إنني لا أحترم 
موهبته» أو إنني آكثر اهت.-'عَّا بتحديد المواعيد من اهتمامي بخروج المتتج بأفضل 
وضع ممکن.۔ 
مدير فريق البرمجيات: فلأي شيء يدفعه ذلك إذن؟ 

"كيم": للفضب. لأن ا آنا آعلم أنه سا مهتم بجعل هذا المتتج هو الأفضل 
فضي السوق ولا يستطيع ذلك . أنا آدرك هذاء أدركه حقاء لكن الشركة لا تعمل بهذه 
الطريةة. 
مدير قريق البرمجيات: شكرًاء أققدر لك ذلك. والآن أود أن أوجه السؤال ذاته 1 
"سايمون"۔ سايمون: لو كتت لأسأل "كيم" عن أكثر ما يحبطها في العمل معك. فما 
الذي قد تقوله؟ 

"سامون" (متأٹرا بتفهم "کیم"): حستًا ...إمممم. خا أعكة انها سول أن دة 
العليا تتوقع متها الوفاء بمواعيد الانتهاءء وأنها من يتلقی اللوم لو تأخرنا بسيب الوقت 
الذي قضيته في إضافة أمور لم تطلبها الإإاد ارةء أا حًا آفهم ذلكء أعتي أنه بالتسبة 
لي يعتير خطاً أ آن اسلم تح تين هى أخضل انه تة كت ادرف ا يمثل ذلكف 
من مشكلة بالتسبة ل "كيم"." 
مدير فريق البرمجيات: وما الشعور الذي يتتابها مع هذا الوضع؟ 

"سايمون": هو في الغالب الخوق من آنهم سوف يفصلونها أو الغضب متي لإفسادي 
الأمور عليها۔ 

مدير قريق اليرمجيات: شكرًا لإجابتكما على هذا التحو الصادقء والآن ما أدرك أن 
علينا فعله فورًا هو إنجاز ذلك المتتج بأسرع وقت ممكن» ولذا دعوتا نضع جدولا زمنيًا 
ونر ان كان تدرا لوكا بالة و عد المسته دف كن هل آنا مسكضدان لكا ا 


للتقكير فضي التوفيق ما بين تحقيق هدف "سايمون" بإخراج المنتج على أفضل نحو 


وحا جة "كيم" للوف ءيالمواعيد5 وأتا واثق م من أن بإمکانکما الخروج بحلول جيدة معا ۔ 


صدصة التفههم 


حين تستخدم صدمة التفهم» عليك أن تتلافى خطاآً إقحام آرائك خلال العملية 
حتى لوكانت آراء إيجابية ("أنا بالطبع متفق معك فيما قد تقوله عن مواهب 
سايمون"). مهمتك هي أن تجعل الشخصين يعكس كل متهما مشاعر الآخر. ولا 
بستطيعان فعل هذا طالما وقفت أنت بينهماء فقم بدور المتسق دون أن تقحم 

كذلك عليك أ ن تعلم آنك لا تحاول حل المشكلة حالا (كطفل يخترق حظرًا على 
تجوله أو زميل عمل يتجاوز مواعيد إتمام الأعمالء... إلخ). لكنك قتقل بالناس 
إلى موضع يمكتهم منه حل المشكلةء والمشكلة التي ظيهاء والتي تليها. 

قم بهذه المملية على النحو الصحيح وستقل مشكلاتك لأقصى حد؛ لأن 
اللاشخاص الذين يتعرضون لأصدمة التفهم تقل لديهم الرغية مستةبلا فضي 
التشاحن مع بعضهم » وتزداد رغبتهم من جانب آخر في فمل الصواب تجاه بعضهم 
بعا ؛ لأن كلا منهم حل محل الآخر, لبعض الوقت على الأقل. وعرفواشعور 
بعضهم بعصا . 


چ قوة التشبيه 


غالبا ما يمكنك استخدام صدمة التفهم لفهم مشاعر الشخص الآخر. مثلا: قل 
لزميلك الذي يتركك وحدك في معمعة الممل: "ألا نشعر بالإحياط حين يتعهد 
العميل يإرسال الشيك في موعد محدد ثم لا يفعل. ونيد أ في القلق بشأن إمكانية 
أن يغشنا ذلك الشخص. لكننا تبقى مضطرين للتعامل معه بآدب لأنتا لا نستطيع 
المخاطرة بالإساءة إليه؟". 

فإن قال الزميل: "نعم نشعر بإحباط شديد"» فقل: "ألا يشعرك هذا بالغضب 
وربما الخوف من التعامل مع هذا الشخص؟". 

وحين يقول الزميل: "نعم" فقل له بلطفض: "طالما أتك تعرف مدى سوء هذه 
الطريةة في التعامل»ء فهل يمكنك انتهاجها مع شخص آخر؟". 

سيرد على الأغلب بالقول: "كلاء بالطبع لا" وحينها تقول: "حستاء أتعلم آن 
هذا ما أشعر به تماما حين أكون بحاجة للتعويل عليك في إتمام مشروع ما ولا أثق 
في أنك سوق تتجز الأمر. لكني آشعر بالإحباط والخوف حين لا أثق في إمكانية 
التعويل عليكف". 
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فی الغالب سوف يعي الزميل ذئك الدرس»ء وسوف تهمود عليك صدمة التفهم 
الموجزة هذه بتعاون أعظم بکثیر فضي المستفيل. 


هع استخدام صدمة التقهم مع نخسك س 


هل أنت من اللوامين الجهلة؟ الحقيقة آننا جميعًا كذلك» في بعض الوقت إذا وجدت نقسك 
مرات عديدة منخرطًا في مجادلات عقيمة تستخدم فيها الخضب واللوم كأسلحة لك 
قعلبك باتخاذ إجراء ما: أيقظ التفهم داخلك. 


وإليك السبيل لذلك: 


ا فک یش كيرا ما يخبط اى يفيك آی جرح آی يخيب آملك: ریما رین ذلك 
القخصر فردا مخ عائلظك آي نضا عمل مك أي لحت اأصكقاكك: 

٣‏ تخيل أن ذلك الشخص يقوم بأحد تلك الأشياء التي تحبطك. لختر سلوا إذا قَيّمته 
حصل على ۸ من ٠١‏ على الأقل» خذ الصورة كاملة إلى عقلك وأبق واعيًا تمامًا 
بطبيعة الشعور الذي ينتايك بسيب هذا التصرف. ۰ 

.٣‏ والآن. ضع نقسك فقي موضع الشخص الآخر» وتخيل ما قد يقوله الشخص إن 
سألته عما يغضبه أو يجرحه أو يحبطه منتك» تصور آنك الشخص وقل ما سيقوله 
ذلك الشخص على الأغلبء مغلا: آنك مبالغ فى انتقاد اتك» مصدر للأحكام. أنك داثمًا 
ما تلعب دور الضحية أو أثك شديد کک کے ا فیس الات اة 
بك في هذه العلاقة. 

.٤‏ بعد ذلك» تصور آنني أسال ذلك الشخص عن حجم استيائه من أحباطه أو غضيه 
منك» ومرة أخرى ضع نفسك في موضح الشخص وقل: "مقدار كبير". 

ه. تخيل الآن أنني أسال الشخص الآخو: "هل لك أن تذكر لي شيا جارحا قام به 
ذلك الشخص في حقك؟". فكر في أي شيء جارح ارتكبته خلال تلك العلاقة» وفكر 
بطي غر لض الآکی خاله و ای کنا لى كفت ذلك الشهى. 


.٦‏ آخيرًاء قدر مرة أخرى بدرجة من ٠١‏ حجم استيائك من ذلك الشخص. 


صدمة / لتقضههم ۳4 


َا الذي جرى؟ القالب أنك شعرت بالغضب في بد اية هذا التدريب» لكن حدة غضبك 
التدریب مع الجمهور. آن یبدا التدریب ب ۸ أو ۹ درجات ثم ينتهي ب ٣‏ أى ٤‏ درجات؛ ذلك 
O AEE e. e‏ 


NE GEERT التدريب ب أولاء وأغلب الظن‎ EE RENT 
و الشخصس الآخر من غم كبير۔‎ 


جه رؤية مفيدة 


جه خطوة عملىة 


کي يتدفق التفهم د اخلك بشكل عاطفي » عرض نتفسك لصدمة التفهم كل يوم أو نحو ذلك. 
ق : حين يكون أحد زملاثك ممن لا تحيهم كثيرّا يتحدث فى الهاتف مع عميل صحبي 
المراس» راقب الموقف واسآل نفقسسك: '"'کیف یکون شعوری الآن لو کنت مکانه؟ هل 
كانت تلك المحادثة لتثير غضبي أو إحباطي أو تعاستي؟" أو حين يكون رئيس عملك 
أكثر اندفاعًا من المعتاد ذات يوم اسأل تفسك: "كيف يكون شعوري لو آن لدي كل 
. مسئولياته ومخاوفه اليوم؟". كلما قعلت هذا التدريب» قل ما تشعر به من توتر وإحباط 
حيال من حولك. وكلما حققت تحستا في القدرة على التواصل معهم. 
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القائدة: تحول بشخص مقاوم قليل الاتجاز بشكل كلي إلى 
مرحلة "تعد للقمل" وتلكف بخلق التعحاطف . 


التواضع هو أوضح علامات القوة. 


- توماس میرتون؛ مؤلف 


'فیتنسں"' شخصں متکاسل في عمله» لديه من المهارات ما يكفضي ویزید لأداء عمله 
کمساعد قانوني لکته یستسهل. فھو کثی را ما ينتج عملا متواضمًا ويرمي بالکثیر من 
مشاريع العمل على غيرهء وفي الوقت الذي يتأخر فيه زملاؤه فضي العمل للوفاء يمواعيد 
تسليم أعمالهم» يغادر هو العمل ميكرًا. 

الشركة التي عينت "فينس""' ظنت أنها تضيف ميزة حقيةية لهاء لكن "فيتس" 
تحول إلى مشكلة بحد ذاتهء وتولد لدى الإدارة إحباط مته. 

وذات يوم استدعاه الرئيس لمكتبه» فقلق "فينس"". هل لاحظت الإدارة العليا 
آخيرًّا مدى تكاسله؟ كان يشعر بخليط من الدفاعية والخوف والقضب. 

"تیریل"' رئيس "فيتس" في العمل» قابله عند باب مکتبهء ودعاه للجلوس وقد م له 
فتجانا من القهوةء ثم فاجأه بشدة. 

قال '"ترنل" ما شيت هة أن نوله بالضنمك "آنا اسه أخد أن كة موا 
كثيرة أقع بها تسبب لك كتيرًا من الإحياط. وأود أن أعتذر لك عتهاء وتلك هي الأمور 
التي أفكر بها تحديدًا...". 

بعد نصف ساعة کان "فنس" حائَدًا إلى مكتبه وبدآً يعمل باجتهاد لم يسبق له آن 


التشغيا ) العكکسي. صدمة التقیم ۲ 


ما الذى فعله "تيريل" ليتحول ب "فيتس" من كوته مشكلة إلى طاقة عمل متدفعة 
خلال ۲١‏ دقيقة فقط؟ لقد استخدم أسلوًا يفاجِىٌ الجميع» وأنا آسميه أسلوب 
التشغيل المكسي (لأته يكون على العكس تمامًا مما يتوقعه الشخص) » وهي نسخة 
المواجهة المباشرة من صدمة التفهم التي بينتها في الفصل السابق. 


وأنا أوصي بشدة ياسلوبب التشغيل المضاد حین تتعامل مع شخص صاحب 


مهارات وقدرة على القيام يعملهء لكته لا ييذل جهده كاملاء وإليك الطريقة 


أولاء آخبر هذا الشخص آنك ترغب فى لقائه لعشر دقائق» حدد موعدًا يمكنك. 


فيه ملاقاة الشخص من دون أيبة مشتتات؛ فإن آراد لحاءك على الفور. فقَل له 
باحترام: "أنت منشغل بعملك وحاجتي ليست عاجلةء يمكن للقائنا الانتظار 
حتى تقتهي من كل شيء قد يشغلك عنه". 

جهز نقسك للقاء بالتفكير في ثلاثة أسياب محددة ووجيهة قد تكون سبيًا 
شی اخاطه متك مثلا؛ : تعتةد "" تيا" أنقي دائمًا ما أكلفها بالمشاريع الأقل 
جاذبيةء وهي على الأ غب قشعن الا باط 25 ےل أمقحها الميزانية الكافية 
لشراء المعدات التي تريد» وعلى الأغلب تشع ركذلك بالغضب لأنها ورشت 
العديد من المشكلات من الشخص الذي كان سابقًا عليها في تلك الوظيةة. 
وألومها أنا عليها في بعض الا حيانء ليس مهمًا حجم إحباطك أو خيبة أملك؛ 
فعليك تجنب جميع المشكلات الخاصة بك» وفكر بمتنطق الشخص الآخر. 
حین یحین موعد اللقاء. سيكون الشخص الآخر متوقعًا متك انتقاده أو 
مهاجمته جمته» لكن بدلا من ذلك قل له: "إنك في الغالب تتظر مني إلقاء قائمة 
من الشکاوی كما أفعل دائَمّا» لكتني هي الواقع كنت أفكر فيما قد يكون سببًا 
ضي إحباطك أنت > لعلكف خائف من ذكر هده الأسباب مخافة أن آخذ 
موسا دفاعبًا فظاء وأعنقد أن من بين هذه الأسباب..."؛ قم اذ كر ثلاثة أمور 
تشك فضي أنها سبب لإحباط الشخص الآخر متك 

آنه حديثكف بالقول: "اليس ذلك صحیًا؟ فان لم يكن كذلك » فما الأشياء التي 
ا م مني؟". ثم استمع منه لكل ما يقولهء :واضفت قلیاد ثم قل: 
"وإلى أي حد تزعجك هذه الأشياء؟"٠‏ 
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8 فد آن نرد ( یول عل او ع عرد مدو ا تع اکن آعرف ق 
أعتقد آنني لم أكن أود أن أعرف. أنا آسف» سوف أحاول التصرف بشكل 
أفضل مستفياذ". 

.٦‏ بعدها توقف لو سألك: "هل من شيء آخر؟". قل بإخلاص: "کلا» هذا کل ما 
أردت قوله. آنا بالقعل آقدر كل ما قلته لي" فإن ألح الشخص وسال عن سيب 
ميادرتك لهذا الحوار. فأجب عليه بقول من قبيل: "أعلم أنني أقع بأخطاءء 
وآعلم آن التاس قد تتردد في بيان هته الأخطاء أماميء وإنتي آدرك أنتي قد 
اتصرف على نحو اأفضل. واخلق بيئة عمل افضل» إ ذا عرفت ما افع فيه من 
اخطاء". 


لماذا يتبغي عليك فعل هذا طالما أنه آخر ها تريد فعله5 لأن هذه الطريةقة يقة تتح 
فضي حين يخفق غيرهاء إن تجاهلت ذلك المهمل لعمله. فضسوف تستمر المشكلة 
وريما تتصاعد. وإن واأجهته متوقعًا مته الاعتذار وإبراح وعد بالإصلاح» فإنك على 
الأغلب تصتع منه عدوا سوف ييحث عن كل فرصة ليعمل ضدك في خفية. 

انك خن مل ما عو غر مق اغد ارف آنت: فان ع ا مخًا جانا 
يحدث؛ حيث تنقل الشخص على الفور من وضعيته الدفاعية وتدفعه إلى مطابقة ما 
أقدمت عليه من تواضع واهتمام» وتحمل المسئولية عن أفعالك والالتزام بتصحيح 
أخطائك مستقبلاً يظهر كذلك قدرا هاتلاً من الحفاوة والكرم والاتزانء ويحولكف 
إلى شخص جدير بالاحترام. 

ونتيجة لذلك. فإن الشخص الآخر الذي طالما راوغك أو تجاهلك أو انتقدك : 
سوف يفير مساره فورًا هو الآخر. لقد كنت سببًا في أن يحترمك ذلك الشخص 
ويور وف وقح 5 الت اشر د د عد امن الوقن ف اج اف 
وسوف تری في القالب تحولا فوريًا في توجهه وآد ائه الوظيفي. 

يمكتك استخدام الأسلوب ذاته مع أبنائك في المتزل (حيث يكون آڪٿر 
فاعلية) ء وكذئك مع الأصدقاء والعائلة. فمثلا: انظر كيف استخدمته "د انا" لكي 
تنقذ به صد اقة مع صديقة كانت قريبة منها والتي أصييت بخيبة أمل في "دانا" 


التشغيل المكسى» صدمة التفهم ۲ 


"شارون" (وقد وصلت متأخرة على موعد غداء ومتخذة موقتًا دفاعشًا مسیقا): 
مرحبًاء آسفة على التآخير يمكنك إضافة ذلك التأخير على قائمة الأشياء التي غالبًا 
ما تتير.جتونكف > أعرف أنك غاضبة لأتتى ي فوت الحفل الذي أقمته ل "جوي" ونسیت 
رد الفستان.الذي كان عليك ارتد اؤہ فيها.. 

داتا: كلا . لا تقلقي هذا ليس لقاء مشاحنة. والحقيقة أنتي أردت فعل العكس تمامًَاء لقد 
كنت أفكر في علاهتناء وأدركت آنتي مؤخرًا لم آكن الصذيقة التي يجب أن أكون عليها 
"شارون": ماذا؟ 

"دانا": نمم أتا على يقين من آنك سئمت من شكاواي الدائمة بشأن أمور تافهة كمسألة 
القستان مثا ولا أقدر فيك أنك أكثر عفوية مني. ولا تخططين داتَمًا لحياتك ‏ وأفرط 
في الحديث عن نفسي وعن "جوي". ولا أمتحك الاهتمام الكاضي... 

"شارون": على رسلك یا فتاة. لا باس حستاء ریما یكون. باك بالقعل من هذا ما 
e Gk N ES‏ » لکن مادمت ذكرت هذا فأنا أقدر للف 
تفهمك لمشاعري. وأعتقد أعتقد أنتي بالفعل أتأذى هليلا حين تقحمين ' 'جوچي" ضي کل 
مناسبة أريد فيها الحديث معك حديث تساء. 

"داتا"': آنا آسفة. هل يثير هذا حنقك§ 

"شارون" ر( : نعم لكن ليس بقدر ما يغضب !لإ خلال بمواعيدي معك طوال 
الوقت. آنا حقًا آسقة بهذا الشأن. أنا أحاول أن أكون آكثر تنظيمًا ٠‏ لكتك تعرفيتتي 
وتعرفين مماناتي اضطراب فرط الحركة وتشتت الاتتياه. أتا حًا أحاول أن أتحسن... ۴ 
إن صد افتتا تمني لي الكثيرء وآتا بحاجة للعمل بجد للمحافظة عليها. 


إضافضة لاستخدام أسلوب التشغيل العكسي في ترويض وإاعادة تحفيز صديق أو 
موظف حرون» يمكنك كذلك استخد امه لإصلاح علاقة أنت من أضسدها. 

لقد فعلت هذا مع صديق سبق كان الأقرب إِليّ مت أياح التد ريب الطيي. کوني 
صغیر الس ومفرطا في خساسیتي. فقد شرت بآذی شدید من فعل قاح به ذلك 
الشخص من دون قصد. ونتيجة لذلك أخفقت : ت في البقاء على صلة به بعد أن انتقل 
للإقامة على جمد تسعین ميلا متي عقب انتهاء فترة التدريب. 

باختصار: فقدنا الاتصال بيعضنا طيلة عشرين سنة» ثم أدركت ذات يوم أنه 
من السوء الاحتفاظ بهذه الضغينة طيلة هته الستوات. وأتني أتجاوز بذلك التزامي 
بألا أحمل ضغينة في نفسي بعد أن رأيت كثيرًا من التاس غير المتسامحين وهم 
يبعانون التعاسة والمرارة من جراء هذه الخصلة. 
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اتصلت بصديقي على نحو مباغت وقلت له: "فرانك. أنا أتصل بك لأتني 
كنت أحمل تجاهك ضفينة تافهة طيلة هذه السنوات بسيب شيء آنا حتى لم أعد 
آحذكره» لا أعتق د أنه كان لشيء فعلته»ء لكن رد فملي المفرط فضي حساسيته هو ما 
قطع الاتصال بينتاء ولذا قررت الاتصال بك لأسآلك عن حالك وحال أسرتك. 
لأنك كنت من أفضل الأصدقاء الذين عرفتهم في فترة التدريب". 

"فرانلك". الذي كان من أكثر التاس الذين التقيتهم في ضفترة التدريب تلقائيةء 
بهجة. محبة» احترامًاء قد بقي على حاله لم بتغیر؛ حیث رد علي كما لو آن صداقتتا 
لم تتقطع أبدًّا: "مرحيًا مارئک»ء سعيد بسماع صوتك » آنا لم أعتةد ادا بوجود شقاق 
بيتتاء واعتهدت أن السبب لم يكن سوى انتقالتا وانشغال كل متنا بحياته". 

گن s‏ ع 

بالحمق» لقد شعرت بأنتي طبيب نقسي مضطرب نفسيًا (ولعللف تقول: "ألستم 
جمیعًا كذللى؟"' ) . 

لكن ليست تلك تهاية قصتي» فأغلب الظن أن مكالمتي واعتذاري قد آثرا ضي 
"'فراتی"؛ لأنه بعد يومين من الاتصال اتصل هو بي وقال: "مرحبًا فراتك. ما 
ئوس أنجلوس واللقاء بعاگاتای''۔ 

كما استخدمت أسلوب التشغيل العكسي لمواجهة ضغينة أحدتتها أتا بنقسي» 
فإنك سوف تستخدم ذات الأسلوب مع شخص هو من يكون المحدثت للمشكلة. 
يمكن لهذا الأسلوب أن يتحول بالشخص من حالة التحدي إلى التعاون في طرفة 
عينء» لكن تأكد من آنك تستخدم الأهد اف المتاسبة حين تستخدم ذلك الأسلوب. 
هتا الأسلوب آکثر جدوی مع الأشخاصس القايلين للتآهيل - من يحتاجون فط 
تلقليل من التحفيز كي يتعاونوا - سيكون أقل جدوى ( أو عديم الجدوى تمامًا) مح 
محبي الأخذ والنرجسيين الذين تحدثت عتهم في الفصل الحادي عشر؛ لأتهم لا 
يهتمون برد الجميل. 

الكنك إن كنت غير واثق من رغبتك في استكمال علاقة ما آو قطمعهاء فبإمكانك 
استخدام هذا الأسلوب کاداة تتش خيصبية » مع مَنْ بستجييون له بنحسین أد ائهم 
والعمل على كسب احترامك عليك الاحتفاظ بعلاقتك معهم»ء أما أولئك الذين 
يستمرون في إحباطك بدلا من ميادلة تواضعك بتواضعء فلا قزعج متهم ولا 
يغريتك الهجوم المضاد عليهم. فقط قل لهم: "وداجًا". 


التشغيل المكسي» صدمة التفهم ۲ \Nte‏ 


رو نة مفندة 


ٴ ۶ & 
أوقية من اعتذ ار تعادل رطلا من الاستياءء وطنا من 'ادعاء التقصبر"". 


خطوة عملية 

حدد شخصًا يتسبب عادة في أحباطك وادعه على غداء أو عشاءء وقبل أن تذهب 
للقائه قدر حجم أحباطك بدرجة من خمس درجات (بحیث خمس درجات تحني "'شدید 
الإحباط"). وخلال اللقاء استخدم أسلوب التشخيل العكسي في الاعتذار عن آي شيء 
فعلته وتسبب في اغضانڼه أو سخطه أى الإساءة إليه. 

ويعد شهر من ذلك الغداءء تأمل سلوك الشخص منذ لقائك به وقدر مىستوى |حباطك منه. 
هل انخفقضت بث كل لافت؟ لقد أفلح أسلىبك إذن» هل زادت الدرجة أو بقيت على حالها؟ 
قكر إذن بإزاحة ذلك الشخص من حياتك؛ لأنك إاذن تتعامل على الأغلب مع شخص 
نرجسي لن يأتيك مستقبلا إلا بالمشكلات. 
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"هل تعتقد ذلك حق&؟' 


الفائدة: أن تنتقل بشخص "ميالع" من حال المقاومة 
إلى حال الاستماع 


عبر خفض مستوی غضبه أو خوفه. 


المبالغة هي حقيقة ققدت اتزانها. 
- خلیل جبران؛ شاعر وفیلسوف 


في هذا الفصل حيلة خفيقة مسلية أدين بمعرفتها لصديقي "سكوت ريجيرج" . 
والذي تقتج شركته ريجبرج آند أسوشيتس القائمة فضي لوس أتجلوس. آحد اڈا کیری 
ما بين مناظرات رئاسية انتخايية ومؤتمرات وطنية كبرى» ولو سبق لك أن شاركت 
في تخطيط شيء على هذا التحوء فسوف تعلم حتمًا آنه يتطلب أعصابًا من حديد 
وقدرة تتظيمية كتلك التي كانت للجترال "باتون". 
لکن فوق هذا کله وكما علمني "'سکوت"» فان الخروج بمناسیات کبری کهذه دون 
معوقات (ودون جهد واضح ) يتطلب القدرة على التواصل القعال والمحافظة على 
هدوء الناس مع اقتراب مواعيد الانتهاء. والناس هنا تشمل العملاء. المخططين. 
٠‏ المصممين. فتاني الجرافكيس. ومئات الأشخاص الآخرين من القمة وحتى القاع. 
ومن بين ما يجيده '"'سكوت" يشكل خاص فيما يتعلق بالحفاظ على مسار العمل 
هوقدرته على تهدئة أولئك الذين قد ينهارون بسبب مشكلات صغيرة سهلة الحل. 
(لوسيق لك المشاركة في تنظيم حفل استقبال غرس. فآنت تعرف حتمًا نوعية 
هؤلاء التاس الذين أتحدث عنهم) . واليك ما يفعله ""اسكوت" حين يبدا أحدهم 
حالة هياج خارجة عن السيطرة عن مدى يشاعة المشكلة وكيف أنها نهاية العالمء 
الخء إلخ؛ حيت يقول له بيساطة وهدوء: "هل تعتقد ذلك حدا؟". 
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هل تعتقد ذلك حعا؟‎ 


وهذاً سؤال شديد التأشر لأنك حين تسأله بطزيقة هادئةء فإنك تدهم كل أولئكف 
الذين يغالون أو يبالقون نحو التراجع وإعادة تقييم موقفهم» وهم عادة ماايتراجعون 
عبر أقوال من قبیل: حستاء تنس اقا لكني محبط تمامًا من الحال". وحيتها 
يمكنك الرد بالقول: "أفهم ذلك لكني بحاجة لمعرفة الحقيقة؛ لأن ما قته إن كان 
حقيقيًا تمامًا فتحن نعاني إذن مشكلة عويصة علينا حلها". عتد هذه المرحلة 
يكون هو فى حالة اتسحاب وينتقل اليك مركز السلطة. 
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مفتاح فاعلية هذا الأسلوب هو فضي أن تسأل السؤال ("هل تعتقد ذلك حةا؟") 
دون إيحاء منك بالعدائية أو التحقيرء بل بهدوء شديد وعلى نحومياشر تمامًا. 
فليس من أهد افك معاداة الشخص الآخر. بل دضعه لاتوقف قلياا والتفكر في نفسه: 
"حةا أنا أصتع من الحبة قبةء لا بد أنني أبدو كأحمق مزعج". 

لاتحتاج غالبًا إلا لجملة واحدة - "هل تصدق ذلك حا 5" - إضافة إلى سؤال 
متابعة واحد أو اثثين. مثلا؛ 


زوجتك: يا إتهي. لا أصدق أننا نتجادل ثانية بشآن المال» فلتهدرهء لا يمكتني التقاش 
معك لأنك في كل مرة أقول لك أتا قلقة بشأن المالء تخرج نت لتشتري شيتًا ما 
وتخبرتي بآنتي بخيلةء لن ترتاح أيدًا إلا إذا أفاسنا 

أنت: هل تعتقدين ذلك حًا آنه ف يكل مرة تخبريتى فيها عن قلقك بشآن المالء 
آخرج لأشتري شيئًا وأقول لك إنك بخيلةء وإنني لن أرتاح إلا إذا أفلستا؟ 

زوجتك: نعمم؛ لأن هذا ما يبدو عليه فعلك . حستًاء ليس هذا ما تفعله تمامًاء لكن هذا 
ما ييدو لي. 

أنت: أفهم ما تقولين, لكني بحاجة حمًا لأن أعرف ما إن كنت تعتقدين فعاا أثني لا 
آبالي جشأن المال وأنني بالقعل آرغب في إفلاستا؛ لأنه لو كان ذلك صحيًاء فهذا 
يعني أن لينا سوء فهم خطير يحتاج إلى تجلية. 

زوجتك (بقدر أقل عدائية): يا إلهي. ليس هذا ما قصدته. حستًاء لقد بالغت قليلا. أنا 
فقط آشعر بالإحياط متك لأنتي كلما حاونت الحديث معك حول شيء من بواعث 
قلټي» انفجرت في. 

آذت: كالعادة. 

زوجتك (ضاحكة, كونها ضبطت في واقعة مبائخة جديدة): حستاء لیس دائمًا؛ بل هو كثير 
فقط.» وهذا يجبطتي. 
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عند هذه النحطة يتحول سريعًا جد ال الندية حيث يتحدت كل منكما على حديث 
الآخرء ليصيح حوار "تبادل"؛ حیث تیدآن حدیًا متبادلا مع بعضكما اليعض. 

إن كان الشخص الذي تتعامل معه شكاء بالفطرة. ونت في موضع سلطة لست 
فيه بحاجة للقلق حيال مستقبل وظيفتك أو علاقتك» يمكتك استخدام نسخة 
"السيترويد" من هذا الأسلوب» واليك مغالا: 


"بيسل". موف مبيعات سيارات عالي الهصة. منقجرا في مكتب الإدراة التي يتبعها على نحو 
مفاجى: ما الذي علي ضعله للإتمام آمر شراء لعين من هتا المكتب؟ كل العاملين هنا لا 
یعرقون ما یقعلون! كلهم حمقی وغیر أکفاء! 

"فرانك" (مدير المبيعات الذي يتبعه "ييل"): هل تعتقد ذلك حًا ؟ 

"بيل" (متخدًا وضعَا دفاعدًا غير واع حتى بما يقول قي حمأة هذا الخضب): أعتقد ماذا؟ 
"قرانك" (في نبرة موزوتةء حاسمة,ء هادئة): هل تمتقد حا أن کل شخص يعمل هتا لا 
يعرف ما يقعل وأنهم جميعا - كل واحد فيهم - من الحمقى وعديمي الكقاءة5 هل تقول 
إنه لا يوجد شخص واحد ممن يعملون هنا يعرف ما يفعل؟ 

"بيل" (وقد ضبط متلبسًا بالمبالخة ووقع في الحرج): حستا... ليسس الجميع» لكن من 
الصعوية حةا أن تجد ما تريد حين تحتاجه. 

"فراتك" (مواصلا استفساراته): کلا. آنا آعنی ما اقول "بیل"» لو آن کل شخص يعمل 
هنا لیس کفتًاء فمعنی هذا أن لديتا مشكلة كبيرة» وسوف أكون بحاجة لمساعدتك في 
اجتٹاٹھا وحلھا۔ 1 

'بیل" (وقد هدا قلیاد): کلا» على رسلك! تعلم یا رجلء لقد کنت غاضبًا فحسب» لیس 
ضخيخا ان الجميع هنا غير أكقاء. 

"قرانتك": أفهم آنك كتت غاضيًاء لكني حًا بحاجة لمساعدتك في حل هذه المشكلة. 
متى برآيك يمكن البدء في ذلك 

"بيل": كلاء آنا في الحقيحة مشغول للفاية. لقد كتت محبطًا فقط وأردت التتفيس عما 
هي صدري. 

"فرانك": أوه» حستا أنا سعيد بأنك الآن تشعر بتحسن. فآخبرني الآن ما الذي تريد منا 
أصلاحه بالضبط؛ لأنني حًا لا آريدت ظا 


"بيل" (وقد بدا في هدوء تقدیم بعض المطالي): آولاء أا بحاخة لهذاء.. 


هن تفت داف اة" ۱4۹ 


اة كف درا سل" سريهًا. أكثر من ذلك أنه سوق يتكر تلك المواجهة 
في آول مناسية يفكر فيها فضي الاتقجار على هذا النحوء وهته الحادثة سوف تيقى 
تذكرة قوية له لييقى مزاجه تحت السيطرة. 

بالطبح قد تتفاجاً كل عدة ستوات حين تجد من يرد على سؤالك "هل تمتقد 
ذلك حدًا؟" ب "نعم" حاسمةء فإن صادضك هذا فكن منفتًا واستمع لما سيقوله 
ذلك الشخص. فالشخص الذي لديه من الكفاءة ما يكفي ليقول "نعم" إجابة عن 
هذا السؤالء ويصر على تلك الإجاية. فلديه على الأغلب مسائل موضوعية وسوف 
يكون آكثر سعادة وانتاجية لو استعرضتما هذه الموضوعات. ولذا فإانه مهما كانت 
الإجابة التي تتلقاها - "نعم" أو "لا" - فإتكف سوف تحل مشكلات كيرى من خلال 
هذا السؤال اليسيط. 


جه رؤية مفيدة 


قبل أن تقلق بشأن حل مشكلة أحدهم» عليك أولا أن تحدى إذا ما كانت هناك مشكاة. 


»هه خطوة عملىة 
فكر بشخص في د ائرة تعاملاتك غاليًا ما يميل للمبالغة في طرح قضاياه» ويستتزفك 
بأد اثه المسرحي» ويجعلك نافرًا من مقابلته كلما قابلته. 
في آول مناسبة يبدأ فيها ذلك الشخص حديثه المبالغ ء دعه يلق حمله فحسب» ثم توقف 
لخمس عدات ثم قل: "هل تعتقد ذلك حقا؟" ثم راقب ذلك الشخص وهو يتراجع» ثم 
احصره في تقاصيل المشكلة الفعلية (إن كان لها وجود بالأساس). 
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فاعلية قول ' 


لادد تھے سخا متها ای غاضناء تحتل به 
من المقاومة إلى الانصات ومن الإتصات إلى التفكر. 
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زيائتك الأقل رضا هم أقضل مصادر تعلمك. 


- بیل جیتس؛ رتیس شرکة مایکروسی‌قت 


النقغرض آنك تعمل بالمبيعات» وشركتك قلقة بشأن اتمواتد المتراجعة»ء وتريد مني 
تدريبك وتدريب زملائك على استخدام آسالييي لزيادة المبيعات» ولم تكن نت 
سعيدًا بذلك. وأتت الآن فضي قمة القضب لشعورك أنك تهدر الوقت بهذا العمل. . 

على الغد اء قلت لي: "لا أعلم ما هي حاجتي لتملم كل هذا الغثاء حول التواصل 
مح التاس» لم لا أستطيع خقط القيام بالعمل الذي دربت للقيام به لم لا آستطيع فقط 
سؤال الزيون عما ييحث عنه وعن حدود إتفاقه. ثم آوجهه إلى حيث يتيغي أن يدفع؟ 
آنا لا أملك .الوقت أو الطاقة لتعلم هذه الأمور النفسية". 

وآنت تتوقع مني أن تثور ثائرتي وأن أتخت موهَمًا دفاعيًا. فيالنهاية الأمور التفسية 
التي تتحدث عنها وآنت هازئ هي مجال عملي. 

تكتتي لم أضمل. بل قلت: ""إمممم." بنبرة صوت مرحية بالمزيد متك. 

ختواصل آنت الحدیخ: "آنا حقًا أكره تعلم هذه الأمور كي آزيد من مييعاتي»ء فليس 
للك نفع فيما نا كقء به فعلا» ضلا عن أنني قرأت بالقعل بعض الكتب في هذا ٠‏ 
الشأن ووجدت فيها مايتقع؛ وقد جریت بعض الأساليسب الواردة فيها وأحد قت أثرّاء : 
لکن بعد حین تسیت آمرها؛ فلم تدم". 

افآقول آتا: "حقا" فتندهش من آنني ما زلت راغبًا في متابعتك للحديث فتفعل. 


قاأاعلىة قور" إممممممم..۔۔ 


تقول: "نعم» وذئكف مر محبط» اح عني أن هته القواعد قد ترد إلى ذهنك بشكل 
طبيعي. نکنتي وجل ییات ومنغ کل هذا الضغط وحجم العمل وكل تلك الأمور التي 
أعالجها في وقت واحد» يكون من الصعب علي جدًّا أن آتذ کر شينًا قرأته في کتاب 
قبل ستة أشهر" ة 

فأرد متفهمًا ومّرحبًا بالمزيد: "ومن ثمًّ..."» مع تحميلك مسئولية ما قد تؤول 
الية هده النجابق, ` 

فتتابع:' "ومن ثم.. نتا » آدرلک ارت تني أبدو الآن شخصا شكاء. وأدرك أن هذه 
وای ی ن ل ولعل آساس مشكلتي هي حاجتيٰ لاتخادذ القرار, 
أعتقد أنني لو جريت أفكارك ووجدتها فعالة بحق. لكان علي إذن اتخاذ قر؛ر يشأن نما 
أن كان الوقت قد حان للمحافظة على هذه الأساليب والاستمرار فضي استخدامهاء ومن 
ثم لن یکون علي تکرار تملمها". 

فأجيب: "لقد قضيت وقتًا طوي لا جد في محاولة استخدام هذه التوجيهات 
والأساليب على طريقة "حسيما اتفق" ومن ثم حصلت على ”تائج على التحو ذاته. 
ونا أتذهم حجم إحباطاف لأن ذتك قد يكون عامَةًا". 

فترد قائلا: "تعم» هو كذلك. لكن اعلم آنتي من فعلت هذا بتقسي. وآنا آكره آن 
أجعل من نقفسي ضحية. عرف آنه يجب علي أن آركز على الموضوع وأطيقه وألتزم 
بتطبیقه کل یوم حتی یثبت". 


فأقول: "أتعلم؟ هناك شيء واحد قد ينفعك في هذاء هي نصيحة أقولها لعملائي ٠‏ 


وهي أتك إن التزمت بسلوك ما طيلة واحد وعشرين يومًا فإنه يسهل الحفاظ عليه. 
يشيه ذلك تنظيف ما بين الأستان بالخيط". فتفكر في_الأمر لثوانء تم تومن 
بالإيجأب. 

فأسأل: "ضما الذي تريد فعله إذن؟" تسكت قليلاً وتقكر في موقفك: المبيعات 
المتخفضة. العملاء المشاكسون. فواتيرك المستحقة التي لن تدر على دضها إن لم 
کک البيع المخصصة لك. تعيث للحظات في طبق السّلطة الخاص يك. 

ثم تقول بالتهاية: "هذا ليس ما أريد فعلهء بل ما آنا ضي حاجة تفعله". 

لا أعلق على الكلام للحظات وأنا شرب قهوتي. ثم آسأآل: "لكن كيف تعرف أن 
الوقت قد حان أخيرًا لقعل ذلى؟". 

فتفكر في الأمرء ثم تقول: "إما الآن أو لا". 

فأقول: "حستا" وقبل وصول طبق الغداء الرئيسي. أصيحتا حليفين متفقين على 
الففل معا ۰ 
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ما الذي حدتث للتوة 

لقد بدأت الحوار غاضبًا حط ا دا غا ESE a‏ 
وبعد كل قول غاضب فلته» كنت تتوقف منتظرً! مني أن أحاضرك أو أواجهك أو 
التركيز على أسلويك غير الإيجابيء ولو فعلت آنا اا من هذه الاحتمالات» ضوف 
تتوغل نت في الجدال معي حتى لو كتت متفقًا مع ما أقول في نقسمك . 

ولذلك فلت العكس تمامًاء ضبدلا من إسكاتك قمت بتشجيعك لمستوى أعمق 
باستخد ام کلمات مثل: اش کا رین کک فی کل مرة کلت واف که 
تت تزداد هدوءًاء ونتيجة لذلك وبتهاية حديشا لم تكن تحاول إخباري عن سر 
إخفاقك . بل كنت تحاول جاهدًاً إقناعي بأآنك سوق تقتجح. 

إن قول "إمممم" آداة تستخدم لموا جهة شخص في حالة غضب وتمرس ويقين 
من أنك العدوء وهي آداة ناجحة في تطاق واسع من المواضح - آي موقف يتراوح 
بين آزمة اختطاف رهائن وحتى التعامل مع عميل غاضب - لأنها تحول سريعًا 
تزاعا فحتملا إلى حوار تعاونيء» وإليف الطريقة: 

sS‏ تقريبًا حين يواجههم شخص غاضب آو 
حانق. هم يقولون آقوا ل حستة النية» مثل قول لى: i‏ أرجوك أن تهدآً" أو 
يفقدون أعصابهم كذلك ويثور غضيهم. ("أوهء نعم؟ حين ترى أن آفكاري مجرد 
هراءء لكنك مخطى ويمكتني إثبأت ذلك لك") كلا ألتنهجين يعود بنتائج كارثيةء 
فان آرت خخ الكخصى اجر قد خلان هى عبركة صوة اة الون. 
وإن طلبت منه الهدوء فذهذا يرسل للطرف الآخر رسالة مهينة ومثيرة للسخط: 
"أناعاقلء» وأنت شخص مزعج"» والرد في الحالتين يكون تحولا دراميًا باتجاه 
ائمقاومة من طرف الشخص الآخر. 

SS ICG CE EA SO E OS 
وحين تستخدم هذه الطريقة فإنك لا تسكت الشخص الآخزر؛ بل تقول له: "أنت‎ 
مهم بالنسبة لي وكذلك مشكلتك مهمة بالنسبة لي" وهو ما يعيدنا ثانية لخلايا‎ 
٠ المخ العصبية العاكسة.‎ 

حين يندفع التاس نحو الهجومء فإن ذلك عادة ما يكون راجِعًا لاعتقاد لديهم 
(بالصواب أو الخطاً) بأنهم يتعاملون بشكل سين وهذا يتطبق تحديدا على حال 
تعاملك مع عملاء في حالة غضب أو إحباط. فأمتال هؤلاء غالبا ما يشعرون 
بالإهانة شي متاح كر ة من حاتم لكتهم يوفرون "مخزون قضبهم" لاتشجارات 
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خاعلية قور" إممممممم.... 


يعرفون أتها لن تؤدي إلى فصلهم آو طلاقهم أو القبض عليهم. كركل الكلب أو 
الصراخ فضي وجهكف. 

إن بادرت للدفاع أو الهجوم المضادء فهذا ببساطة يعزز فكرة لدى الآخرين 
بأنك تعتيرهم على خطاً أو غير ذوي أهمية (وحمقى)ء وهوما يام خلل استقیال 
الخلايا العصبية الماكسة لدى هؤلاء الناس ويثير ثائرتهم. وحين تقدم على حركة 
غير متوقعة بتشجيعهم على الحدیث فآنت تقعل عکس ما سبق تمامًا؛ حيث تعكس 
الاحترام والاهتماح. فيجدون أنفسهم مجيرين على إرسال رساقة ماق 

إن وسيلة "إمممم..." آسميها آنا "من معمقات العلاقات" فهي تظهر للاخرين 
أن كلامهم يستحق الاستماع» ويستحق اتخاذ إجراء تجاههء ومع ذلك فهي لا 
تلز مك بشيءء فالهدف الوحيد متها هو تهد ئة الشخص على نحو يمكته معه تحديد 
المشكلة الفعلية والخروج بحل واقعي. 

ولهذا السيب آنا أوصي بها كخط دهفاع أول إن كنت تتعامل مع عميل أو زبون 
منهار» وإليك مثالا بطريقة تقعيلها. 


عميل (على تحو عدائي): تقد باعتقي شركتك قطمة من الخردة فضي المرة الماضية! 
منتجاتكم رديثة وخدمتكم سيئة وأنتم جميعًا لستم سوى مجموعة من الكذابين 
الجحشعين. 

أنت (بصوت مشجع. كما لو كنت تريد سماع المزيد): إممممم.... 

الحميل (غاضبًا): ما الذي تعتيه بقوئلك هذاة 

آنت (بثبات وهدوء): فقط كنت أقكر فضي مدى آهمية إصلاح أو تصحيح أو فعل شيء ما 
حيال الآمر بأسرع وقت ممكن. وإلا فإن الأمر سيصبح أشد سوءًاء ولا أعتقد أن هذه 
مرحلة نود الوصول إليهاء ألا توافقني على ذلك؟ 

العميل (بادنًا بالتراجع والهدوء): هه» هه» حستًاء صحيح. لكنتني ادش حًا قو 
ساعد تموني» لا تدرون حجم العنت الذي وجدته معكم. 

أنت (مرحبًا): آخبرني بالمزيد. 

العميل: حًا هل لديك ايوم بطوله؟ حستًا. انت من طلب هذاء آخر وحدة 6۴8 
أرسلتموها إل لم تعمل وحين أعدتها للإصلاح أعطيتموني وحدة قديمة مجددة 
وكانت مليئة بالخدوش وشكلها أقرب إلى خردة قديمة. 
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آتت: أفهم الآن سيب استيائكء ماذا لديك آيضا من مشكلات لقيتها معنا لتخبرني 
بها 

العميل (أكثر لينًّا): حستًا۔.. إممم... معظم المشكلات الأخرى غير ذات بالء وقد 
قاموا باستيدال الوحدة المهترئة بأخرى أفضل حين شكوت بشأتهاء لكن تلك الوحدة 
ألتي طلبتها لسيارة زوجتي لا تعمل» وحين قمت بإرسال رسالة إلكترونية تتقضمن 
شکوای لم یرد علي آحد۔ 

أتت: حستاء سوف أحرص على حل تلك المشكلة بأسرع وقت ممكنء وأظن على الأغلب 
EIST E OR BEE FI a GO BSS‏ 
ا 

الحميل: اممم۔ لیس سوى آتتي لست معجبًا أيدّا بخدمة العملاء لديكم. حستاء 
لأنني أعلم أن ما حدث من قبل ليس لك فيه ذنب. 

أنت: لا مشكلة على الإطلاق. أفهم ما مررت به. والآن. دعنا نيحث فما جری مع 
وحدتك الجديدة... 


اقرا هذا الحوار ثانيةء وسوف تكتشف تقاصيل متيرةء فضي البداية كانت هذائف 


. عميلك موجهة إلى خلبك ميباشرة: منتجاتكم ردیگة» a SE‏ أنتم كاذ بونء 


أنتم مثيرون للاشمئزازء لكن بعد دقائة كق قليلة بد أت الأمور تغفير ليلد » على تحو ما 
خلال الكلام تحول غضب عميلك إلى "ضمير الغائب" أو "الشركة" فلماذا$ لآن 
العميل بدأ يشعر أنلك معه في صف واحد ولا تريد الإإساءة له» وبمجرد حدوث هذا 
التحول» يمكنك التوقض حن التيرير والبدء بالعمل معا على إيجاد حلول للمشكلة. 

لأن قول "! 
قإنك غالبا ماستجد آثرًّا غير عادي له في حياتك الخاصةء خاصة في تناف 
المواجهات الملتهبة التي قد تصبح آية كلمة خاطئة فيها هي شرارة اشتعالها. 
لكن ثمة تتبيها هنا: أنت قد تميل إلى ردة فعل آكثر غريزية على عضب زوجتك أو 
طفلك مما يكون عليه رد فعلك على غضب شخص لا تعرفهء فتأكد من اتجاهك أولا 
قبل أن تفتح فمك» فيمجرد أن تقوم بمتوالية السرعة "من المعارضة إلى القبول" 


مممم. "قد يحول شخصا ما من عدو الى حليض وبسرعة بشديدة» 


فاعلية قور" إصمممممم "٠...‏ 


والتي دكرتها في الفصل الثالث» تأكد من بقائك تحت السيطرة. ولتجرب شيعًا 
من هذا القبيل. 


زوجتك: لا يمكنني أن أصدق. أعني أا ضقظط لا أستطيع أن أصدق. لقد وعدها آن نخرج 
أخيرّا في عطلة هذا الأسبوع وها أنت الآن تتراجعء هكذا أنت داقمًا. 

أنت: إأممممع.... 

زوحتك: إممممم؟ ما الذي تعتيه بهذا 

آنت: آنا فقط كتت أعرف كم كانت مهمة لك هذه الرحلة. وأنا حًا آسف لأن المشروع 
تجاوزه الوقت ولا بمكنتى الفكاكف مته. 

زوجتك: آنت دائمَّا ما تقول شيئًا من هذا القبيل. داكمًا ما يكون لديك عمل طارئ لا 
یمکن ترکهء لحد کرھت هذا۔ 

أخت: وعليه...۔. 

زوحجتك: وعليه فإنني أريدك أن جد عملا آخر لیست فيه کل هذه الضغوط؛ أو أن 
تتوقف حن وضع خطط لا يمكنك الالتزام بها داتمًا أو... لا أدريء أتمنى ألا يحدث هذا 
الاضطراب داثمًا في حياتناء وأعرف أنك ترغب في ذلك أيصا. وأعلم أنك عالق في 
هذه الوظيفة.ء ولا أظتك تعد فيها أية متمةء آنا آسفة لكنني فقط غاضبة الآنء آسفة 


مرة آخرى»ء سوف تلا حظ أن هدك ليس حل مشكلة معينة توا جهها ( على الرغم 
من أن ذلك قد يحدث آحيانا). لكن هدفك تلافي العراك الكلامي» والانتقال من 
حالة الحديتث إلى بعضكما البعض. والانتهاء بيعض الحظ إلى حديث بعضكما مع 
بعضس»ء حين يحدث ذلك فإتتا نصل إلى نقطة يمكنك فيها أنت والشخص الآخر 
العمل كحلفاء للتعامل مع المشكلة بدلا من الدخول مع بعضكما في مشاجرات 
جأارحة. 

إن قول "إمممم؟" هو مجرد واحدة من عدة جمل يمكتها خقض توتر متصاعد 
في خوارماء من الكلمأت الاخ" "ومن E‏ "أخبرني بالمزيد"؛ 
"وماذا حددث حيتها؟". "وماذا غير ذلك تريد قوله؟". من بين كل هذه العيارات 
تعد "إمممم..." هي اآلمقضلة لدي كفاتحة حدیت تخرج التاس من مسارهم 
التمطي - وإخراجهم من المسار النسطي وسيلة جيدة لإيقاف الانهيار - حرك 


Ca! 


القصل السايع عشر 


الشخص من العد ائية إلى الحيرة الخفيفة وتكون قد تحركت بالفعل خطوة فضي 
الاتجاه الصحيح. 

مع ذلك ليس مهمًا ما هي الكلمات التي تستخدمه ا أو العبارات التي تختارها 
بالضبط,. المهم هو كيفية استخدامك لها: ألا تجادل أو تد افع آو تقدم أعذارًاء بل 
تقول فقط ما يعتي: "آنت مهم ومشكلتك مهمةء وآنا منصت لحديثك". أوصل تلك 
الرسالة وستكون المشكلة - مهما كانت - قد قطعت أكثر من تصف طريقها للحل. 


رؤية مقيدة 


لا تداقع؛ بل ادخل إلى الأعماق. 


i‏ خطوة عملىة 


لم تزل غير مطمئن لفاعلية هذ! الأسلوب؟ حسنا... هذه المرة سوف أقوم بشيء مختلف 
وآخذ آنا الخطوة العملية بنفسي ء بتخيل محادثة آخرى معك» وإليك مسار الحوار: 


أنت: "يبدو هن! مجرد لغونقسي نظري . لم لاتمتحني شيقًا يمكتتي الاستفادة مته" 
آنا: "إممم....". 

أتت: " لا تجرب هذه الأساليب معي(". 

آنا: "تبدو غاضبًاء آم أن ذئكف هجرد احياط؟"'. 

أنت: "الأمر أكثر من مجرد الإحياطء علي أن أتواصل مح التاس. وأجدني أضرب 
رسي بالحائط والضغوصل تتراکم ع 

ا "سا 

أنت: "تعم» ذا لم ستطع التواضل فع هولاء الزباكن المحتملين» فلن آتمم عملية 
الييع التي أحتاج للوقاء بمستهد اتی" . 

آنا: "أخبرني بالمزيد". 

آنت: "في ظل هذا الاقتصاد المجنون. كل شخص في هذه الشركة واقع تحت ضغط 
تححيق نسب أعلى من المبيعات» وإن لم نفعل سوف نفقد وظائقنا فورًا". 

آنا : "فانت إذن خاگفت من حدوتٹ ذللكف ولف" . 

آنت: "نعم فأتا تحت ضغط متز اید وهو ما يجعلني تأافد الصير مع كل شخص وكل 
شيء. بما في ذلك قراءة هذا الكتاب". 


فاعلية قول" إممممممم... 


أنا: "إلى آي حد تشمر بالخوف؟". 

أنت (وقد غليتك مشاعرك): "خائف جدًا"“ 

آنا (متوققا للسماح لك بقرصة للتنقسس): "إذن قأنت على الرغم مما سی لف سن ځوف 
تعافيت بعده»ء فأثت قلق هذه المرة إن قصلت ألا تتمكن من التعافي هذه المرة". 
أتت: "شيء من ذلك. لكتني دائمّا ما آتعافى. والحةيقة آنتي أفكر فيما لو كان أدائي 
جيدًاء فسوف أحتفظ بالوظيفة؛ ولو لم يكن كذلك سوق أجد وظيفة أخرى فأنا دائمًا 
ما أجد. وريما ضي شركة لا تمر بذات الأوقات العصيية التي نمر بها هنا. أعنيء» أنتي 
رجل مییعات ممیز". 

الجمهور أو يريدهاء لكنك حين تييع للتاس ما يحتاجون. فآنت تيلي بلاءٌ حستا". 
أنت: "بل أبلي بلاءَ راققًا(". 

زنذا: "وليه" 
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اتت: "وعلیه» فانه ليس لدی ما آخسرهء إن بذلت قصارى جهدي ولم ينجح الأمر 
فليست مشكلتي» ويمكنتي الذهاب لمحل آخر". 

أنا: "إمممم". 

آنت (ضاحكا): "ها أتت تعود لذلك ثانية". 

أتا: "'لعلها قلحت مماف". 


أنت (مسترخيًا): "ولعلي بحأجة لقراءة هذا الفصل مرة أخرى". 
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من خلال تحبيدك لتقاط ضحقك. 


مناورة الشرط المسيق | 
| 
1 


إن أخفيت عييًاً» توقع العالم ما هى آشد مته سوءًا. 


| 
الفائدة: نقل الشخص من حالة التفكر إلى حالة الاستعد اد للقحل 


3 رکوس قالیروس مارشال؛ شاعر روماني 


لو أن لديك خبرة بما يجري في قاعات المحاكم» فلعلك تمرف أن المحامين 


يقد مون علی القيام بها یسمی "'الشرط المسيق". وهوما يعني الموافعة ألمقدمة 
خلی شيء ما 


فمثلا: لو أن محاميًا نص على آن بصمات "جون دوي" هي الموجودة على 
المسدسس الذي أطلقت مته التار على حماتهء فإن على الياقين الموافقة على تلك 
الحقيقة. ولا يكون المحامي الآخر بحاجة إلى استدعاء خبير للتآكد من ذلك» يل 
يمكن لمحامي '"جون" أن يتتقل إلى النقطة التالية: إثيات أن إطلاق التار كان 
میررًا. 

ما الذي يجعل من الشرط المسيق أسلوبًا د كيّا5 لآن التاسن حين تعرف ( أو 
تحدد سريعًا ) المشكلة التي تقر آنت بهاء فإن أفضل خطوة تقوم بها هي إخراجهم 
من الموضوعء. والأفضل آنك غالبًا ما تستطيع تحويلها إلى سند قوي. 

تحن غالبا ما نبذل جهدًا كبيرًا في إخفاء مواضع ضعفنا حتى لو كانت واضحة 
تماما لكل من يقايانا. راانتيجة: أذنا تنضع الناس قي حالة من عدم الارتياح؛ لأنهم 
مجيرون على التجاهل الشديد للمشكلة وتوجيه قدر كبير من انتباههم على تلاي 
الحديث عتهاء وحين يصيح الناس غير مرتاحين» فان خلاياهم العصبية العاكسة 


مفاورة الشرط المسبق 


لا يمكتها خلق الصلات العاطفية؛ لأنهم يتفادون بشدة تلك الصلةء فعقولهم لا 
تعول: "تواصل مح ذلك الشخص"» بل تقول: "كن حذرا۔ لا تثق بذلك الشخص» 
فإن كان يخفي هذا على وضوحه. فلا بد من آنه يخفي شیتًا آخر"۔ ) 

والحل؟ إن كانت هتاك مشكلة كبيرة بارزة تحول بيتك وبين التواصل مع 
ککص اکرو روا ما 

والياف مهالا يت مورا رسال ة من شاب اقرا عمودى في هة لوين 
أنجلوس تايمن. قال فيها: "أبلغ من العمر ستة وعشرين عامًا وأعاني مشكلة تلعثم» 
الجزء الأسواً من تلك المشكلة هوعدم معرفتي بها حتى أطلت بوجهها القبيحء 
وعدم المعرفة أضاف ضغطا. والضغط بطبيعة الحال يبرزها". 

كان الشاب مأهرًا في عمله» لكته لم يكن يحصل على فرص للعمل» وکكان ملم 
أن مشكلة التلعثم (وجهود الناس بحسن نية في التظاهر بعدم ملاحظتها) كانت 
تجعل ممتحنيه للوظائف غير مرتاحين تمامًاء وعلى الرغم من قانون أصحاب 
الإإعاقةء فإن من يديرون مقابلات العمل قادرون دائمًا على إيجاد مبرر آخر لإفشال 
المرشح المعاق» وهذا بالضبط ما كان يحدث داتمًا مع ذلك الشاب. 

نصحته بان يجرب أسلويًا آثبت نجاحه مع آحد مرضاي یدعی 'جو". کانت 
حالة "جو" مشابهة تمامًاء كان يدخل مقابلة وراء آخری» لكته آبدّالم يجد مَنْ 

طليت من "جو" آلا يضغط على نقسه في محاولة مته لتلافي التلعثمء وهو ما لا 
يجدي أبدّاء وبدلا من ذلك طلبت منه أن يقول في بداية كل مقابلة: "لدي مشكلة 
تلعثم» وأسواً ما فيها أنني لا دري بها حين تقع» وحين تصادطني هذه الحالة يجفل 
الناس ولا يرتاحون ليء ولا يدرون ما يقفعلون ويتشستون» فإن حدث ذلك خلال حديشا 
فإن الأفضل هو أن تصبروا علي وإن كتا جميعًا محظوظين فإنها وف ل ا 
آتت. فإن لم تفعل فسيكون عليتا بذل أقصى ما بوسعناء ونا أعتذر مسبقا على ما 
قد يسبيه ذلك من إزعاج لکم". 

بالاعتراف مسبقًا بحائة التلعثم» تخلص "جو" من متنصر المفاجأة وأصبح 
أكتر هدوءًا وقدرة على السيطرة» بل إنه اكتسسب تهدير واحترام الآخرين لرباطة 
الجأش التي آبد اهاء وتوقعه لعدم ارتياحهم ونصيحته المفيدة لهم في التعامل مع 
تلك الحالة. 
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الفصل التامن عشر 


بعد ستوات وبعد اختفاء مشكلة تلعتمه تمامًا تقريبًاء قال لي "جو": "ما زلت 
أقول للناس إنتي كنت أعاني كثيرًا التلعثم وأخبرهم بما يجب فعله إن وقع لي ذلك 
الآن؛ لأن ذلك من آكثر الطرق فاعلية فضي اكتساب احترام التاس واليدء بتشجيعي". 

إن التوضيح المسبق للحقائق يساعد على تحييد مشكلات آخرى كذلك. 
وبصفتي طبيبًا نفسيًا يعمل فضي عالم الأعمال فإنني غالبًا ما آجد عنتًا شديدًا حين 
يكتشف جمهوري في هذا المجال طبيعة عملي» وجين يعرضون طبيعة مهنتي» أرى 
على القور أعيتهم تدور وأستشعر الشك يفوح من آكثرهم. 

ولمواجهة ذلك . فإنني أستخدم نسختيْ الخاصة من خطبة "جو" لممتحنيهة. 
فأآبداً بالقول: "نا طبيب نفسي ليس لدي شهادة في إدارة الأعمال أو تدريب نظامي 
في هذا المجالء أعلم أن مجال عملي يشك فيه ويحط من قدره الكثيرون» لكن 
هذه بعض الأشياء التي تعلمت القياح بها خلال عملي لقد ساعدت أبتاء صغارًا 
على اتخاذ قرارهم بحقن آباتهم المحتضرين بالمورفين» وساعدت زوجين لم 
يناما في غرفة توم واحدة طيلة ستوات على عودة العلاقة الحميمة بيتهما مجدداء 
وأقتعت أزواجًا كانا قد أشرفا على الانفجار إلى الاستماع ليعضهم بعضًاء وساعدت 
محامين كانوا قد حطموا جميع الصلات مع عملائهم على عدم تحطيم آنفسهم. 
ومتعت شريكا مؤسسًأا لاستثمار خطر متدهؤر من حمافة الإقدام على الانتحار... 
وهكذا فآنا عرف يعض الشيء عن التواصل الفعال مع التاس.» وأتصور أن التواصل. 
الفعال مع الناس هو شيء تحتاجون إليه جميعًا في كل يوم" . 

صحيح آن ذلك مقال آطول من آن يقال لجمهور. إلا آنه يجدي» فخلال دقيقتين 
أتحول بجمهور عد اثي أو متشكك على أقل تقدير إلى مجموعة من الشغوفين الذين 
يقولون في أنقسهم: '"مرحبًاء لا بد من أن ذلك الرجل لديه شيء مهم ليقوله". 

الطريقة ذاتها سوف تقلح معك » لكن إن أديتها على النحو الصائب. وهناكف 
ثلاثة مفاتيح لذلك: (ادخل سريعًا وبشكل فعال في طرح الموضوع) » حيد المشكلة 
(بييان كيفية التعامل معها أو إثيات آنها ليست بمشكلة حخيقية). ثم اخرج (انتقل 
إلى الموضوع التالي. لا تطل أو تسرف في التفاصيل). وإليك مثالا: 


مدير مقابلة العمل: أخيرني إذن عن شهاداتكف وخيرأتك . 
ولا يحمل درجة علمية في المجال؛ لأنتني بشكل آو آخر ''ولدت فیه". کتبت آول برنتامج 


مغاورة الشرط المسبق 


لي حين كنت في التاسعةء ووالداي كانا مبرمجين ولذلك فأعتقد أثني ولدت مهووشًا 

بالآأمر. لقد حصلت في الواقع على أول وظيفة لي وأنا في السادسة عشرة؛ أن حر 

جيراتي اكتشف فد رتي على تصميم فواعد البيانات. وقام بتشغيلي على القور. وخر 

تقاعد الآنء لكنتي دونت اسمه كمرجع ولا يزال متجره يستخدح برتامجي حتى الآن. 

مدير المقابلة: رائع. 

آنت: لدي كذلك قائمة بعملاء آخرين سوف يكونون سعداء بالتحدث إلیكم حول 

حين تبين مسبةًا المشكلة آو العميب المحتمل. عليك أن تقعل ذلك بثقة ودون 
خجل. وكلما كنت آكثر استرخاءٌء استرخى الشخص الذي تتواصل معهء وسهل 
عليكما التركيز على مضمون التواصل. 

التوضيح المسيق يتطلب شجاعة.ء لكن عائده كبير. حين تستخدم هذا اللأسلوب. 
سوف تتحول عيويك إلى دعائم ويمكن الناس من رؤنتك كشخص لا كمشكلة. آکثر 
من هذاء قد تكتشف أن المشكلة التي طالما كانت عائقًا أمامك قد أصيحت عاماد 
لدفعك هدما . 


س الفتى العائد ت 


قبل سنوات عدة, ألقيت خطبة مؤثرة أمام جمع من المحامين وسماسرة الاه 
والمستشارين الماليين» ظنتت أن الخطبة كانت راتعةء لكنني ذهلت لاحقًا آن ڃمهوري 
لم يحفل كثيرًا بالخطبة»ء بل رآها سيئة. 

الأسوآ من ذلك أنني علمت تلك الحقيقة قبل يومين فقط من إعد ادي لإلقاء الخطبة ذاتها 


على جمهور من المحاسبين أكثر صعوبة. هالني الأمر. لکن سرعان ما استجمعت قوتي ٠‏ 


فدات خقلالن وق ركت ا الخطية لم يكن بها عيب» إنما العيب قي وضعهاء قبحد 
صباح مليء بعروض تقديمية قائمة على عرض الأساسيات» كان الجمهور قد آصيح مهينًا 
للمزيد متها لكنني طلبت منه قفزة ذهنية أكبر من اللازم. 

ولذا فقد بد أت حديثي مع الجمهور الثاني بالقول : ”ان شيئًا غريبًا حدث لي قي طريقي 
لإلقاء هذه الخطبة. لقد علمت قبل بومين أن هذه الخطبة ذاتها لاقت قبولا سيا للخاية لدى 
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في حديثي وإنما في الحالة ولذا فانني آود تجربة شيء قد يساعدكم في تحقیق تحقیق فائدة آکیر 
مما سآقول» بدلا من تخییب ظنكم بي"". 

ولكي أساعدهم في إحداث النقلة ا الفنية التي استمعوا إليها طيلة 
الصباح إلى خطبتي تات الطابع التحويلي» طلبت منهم تذكر لحظات قارقة في حياتهم. 
مثلاً : طلبت منهم أن يتخيلوا عطلة الأسبوع التالية لأحداث الحادي عشر من سبتمبر؛ 
وآنهم في بيوت عبادتهم وبحاجة لسماع كلمة طمأنة وسكينة لأنهم يعرفون أن حياتهم 
تبدلت للأبد أى يتصورو! طفلا لديهم يعاني اعاقة في التعلم ولم يتوقعو! منه الوصول إلى 
التانوبة» وقد اتم التو دراسته الجامعية. 

کنت قادرا على الشعور بذلك التحول من "ما هي قوانين الضرائب الجديدة التي يجب 
أن أطلع عليها؟" إلى باعي الأئون ابه حا بحياتي؟"ء وبنظرة عبر القاعة رأيت مئات 
الأشخاص قد بدأوا التركيز باهتمام وتطلع لما ساأقوله بعد . 

بعد آيام. أرسلت لي منظمة اللقاء رسالة إلكترونية تقول فيها إن خطبتي كانت الأعلى 
قبولا خلال اليوم. وقالت إن كثْيرًا من الحضور قالوا إتها أقضل خطبة سمعوها على 
الإطلاقء من خلال تجلية نقاط الضعف آمام الجمهور؛ خلقت حالة من التفهم لديهم 
سمحت لهم بأن يفهموا ويقدروا الرسالةء وقي تحديد خطئي و التغلب عليهء تعلمت مهارات 
أساسية جطت مني محاضرًا أفضل وأكثر ثقة. . 


ڃه رؤبة مقيدة 


ا ا الناس فيك»ء وسيكونون هم أكثر 


ir‏ خطوة عملىة 


إن كنت تعلم أن شيتًا فيك يجعل التاس غير مرتاحين» فمارس طرقا للتعبير عن المشكلة 
وكيف يمكن للآخرين التعامل معهاء كرر الطريقة أمام المرآة حتى تصبح موقنا من 


۱۹ 


من التفاعل إلى التحول 


الفائدة: انقل الشخص من التفكر إلى الاستعداد للفعل 
عبر علاقة مبدلة من اللاشخصي إلى الشخصي. 


أت ا يرون العا 
- رجل من آصل أفريقي وهو یسیر عبر شو ار ع ماخهاتن 


ساي ابنتي وهي تحضر لمقابلة وظيفة مع مدير كبير في إحد ى الشركات المالية 
بوول ستريت: "ما السؤال الذي إن وجههته إليه آبرزني عن البضية؟". 

ويعدها بساعة وتنصف. اتصلت بي هاتفيا وأتا في و سط اجتماع وقالت لي في 
حمأاسة: "آبيء لقعد اة السؤۇال الذي افترحته» وکان رد عله تماما کا توفعت. 
فقد نظر إلى السقف لثانية ثم قال: "ذاك سؤال رائع وليست لدىٌ إجابة عتهء لكن 

8 & H2 & 

يجب ان تکون لدي اجابته؛ وكد تواصل معي حا بعدها"'. 

وإليك ما قالته ابتتي لتحوز اهتمام مدير المقابلة. حين سألها إن كان لديها 
نحق اء زدت عليه بالقول: 

حب أن أتخيل الوضع بعد عام من الآن وأنت ورؤساؤك خد جلستم ترا جعون 
وضع الا شخاأص الذين عينتموهم خلال هذه القوجحة السقةء وحین تاتون علی هده 
الوظيفة يقولون لك : '" وظف لنا حشرة من هذهء فهذ!/ الشخص هو من أقضل من 
عيقاطضم مذ أمد بعيد""' . هلا أخبرتني بما فعله ذلك الشخص حتى يحصل على 
صدا التقييم الرائع" 
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كنتت أعرف أن السؤال سیحدث أثره» آ خیرت ابنتد بنتي كذلك كيف تعرف أنه قد 
افا: مواقا ی مرا ات فی انا ال مت رد ا رف هی 
آتها تقلته من حال التفاعل إلى حال التيدل. 


. التفاوض في مقابل الارتباط 


نحن في هذه الأيام لا نرتبط» بل نعقد الصفقات. الأحية والأزواج يتفاوضون اليوم 
على كل شيء بد اية من العشاء إلى العطلات. ويقاوض الوالدان أبناءهم فضي التجهز 
للمدرسة وأداء الفروض. ويغاوض المديرون إن لم يتمكتوا من الإكراهء الكل يدور 
ضي تنائية "ما الذي سوف تفمله لأجلي؟" و "ما الذي علي فعله ضي المقابل؟". 
عقد الصققات أمر لا بآس به إن كان هدضك تيادل المتافع أو التقاوض بشأن 
عقود معينة,؛ لكته ينطوي حلى عيب قاتل: أنه لا يفتح لك قلبًّا أو عقلاً ‏ التواصل 
التبادلي هو متل تعاملك مع ماكيتة الصرف الآلي. » تخرج ا 


المصرضيء وتصل إلى يدك وھکذا ییدو کل شیء متضبطا تماما > لکتاف لا ت تشر أن 
لديك رغبة في قول "شكرًا" بعد اتتهاء التعامل. 
المعاملات التبادلية لا تصتع جاذ بية في العلاقة لأنها غير شخصية وسطحية؛ 


وهذه التعاملات لن تصرف الناس عنك بالضرورة - كان بإمكان ابنتي أن تسأل 
"ما هي و الصحية ا أهته ولاه ا 


ادت ا ما OS‏ التاسء وتكکون ت محورها الخد ك الشخصس 


لكن لخلق الأحدات الفارةقة. عليك أن تتجاوز علاقة التبادل الى التواصل- 
كيف بتوجيه أسئلة تدفع محدتك إلى القول: "هذا ما أعتقده". "هذا ما آنا عليه" . 
"هذا ما أردت تحقيقه". "هكذا يمكنك لعب دور في نقل حياتي لحال أفضل". 

قيل سنوات» مشلا أدركت أن معظم الرؤساء التنفيذين والمديرين الذين 
أقابلهم ليسو! آذ كياء فقط بل حكماء أيضّاء لكنهم لا يجدون غالبًا فرصة إطلاع 
الآخرين على تلك الحكمةء فهم يضعون كل تركيزهم في المشكلات اليومية العادية 
هي إدارة الأعمال فاد ڪڪ تقريبًا للتفكير العميق والخلاق واستخدام 


من التفاعل إلى التحول 


قدراتهتم الذهنية الأرقى والتي غالبا ما تكون كييرة. وهو ما يولد الإحباط حتى لو 
لم يكن محسوسًا لديهم على المستوى الواعي 

حين أسأآل أمثال هؤلاء أسئلة تسمح بانقتاح عقولهم وإطلاق العنان لقدراتهم 
العقليةء جد متهم عجًا: فآولئك المحترفون المتعجلونء الذين لا يملكون أثمن 
من أوقاتهمء ييدون رغبة عارمة في قضاء وقت أطول معي. فإما آن يطلبوا من 
مساعديهم تعليق جميع الاتصالات لمسافة تقارب ثلث الوقت» أو يتجاوزون الوقت 
المحدد لي. آو يمشون معي من مكاتيهم وحتى مد خل الشركة كي يقضوا معي طول 
وتء أو يقولون لي: "تيا لذئلكى '"'ماركى' '. ذكرتي أرجوك حين ينقد الوقت كلما 
تقابلناء حتى يمكتنا تحديد وقت أطول أو ترتيب لقاء على العشاء" 

إنني أحصل على هذه الاستجابة لسبب بسيط: لأنني أشبع مستقبلات الخلايا 
العصبية العاكسة التي سبق أن تحد ثت عنها في القصل الثانيء هؤلاء الناس يعملون 
بجد وبيذلون قصاریى جهودهم > وهم يريدون من العالم اعترافا باتهم أذ کیاءء 
قهون: مید عون» » لکن بدلا من تلقي هذ! الامتتان والتةدير لأفكارهم وموهبتهم . 
فإنهم عادة ما يسمعون كلامًا من قبيل "لن تعجب هذه الأرقام مجلس الإدارة" آو 
"أين تحليل التكائيضف؟'" أو '"'قسمكف متآخر في تقديم التقرير الشهري' a‏ 
يشعرهم بآنهم لیسوا آكثر من مجرد تروس في دولاب کبير. 

وأنا بالفعل معجب بأولئك التاس كبشر وليسوا كتروسس في دولاب حركةء وأنا 
آأعرفهم ذلك وغالبًا ما يكون ذلك عير سؤال واحد» والنتيجة المعتادة التقكر 
القعال أو حتى القبول القوري لما أقول. 

فمثلا ء قبل فترة قابلت "بيل"» النائب الأول لرئيسس شركة برمجيات. تحدقا 
لبعضن الوقت عن سيب لقاتنا. والذي كان فضي ظاهر الأمر معالجة مشكلة خاصة 
بالعاملين في الشركة. "بيل" الذي كان من الواضح أنه شخص ذ كي وجذاب» كان 
في وضعية تفاوضية صارمة: ما الوقت المتاح لديك؟ كم من الوقت سوف تحتاج؟ 
کم سیتكلف هذا العمل؟ 

ويبعد نصف ساعة من الحديث على هذا التمط. قلت ل "بيل": "لكي تساعدني 
على فهم أفضل لمدى قدرتي على مساعدتكم وطبيعة تلك المساعدة. عليك أن 
تخبرني بما تحاول شركتك وتحديدًا قسمك أن يحققه من أهداف حيوية مهمةء 
ولم اختارت الشركة هذا الهدف تحديدًا". 
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القفصل التاسع عشر 


توقف "بيل". وتطلع إلى السقف لثوان» وأجاب قاثلا: "هذا سؤال جيد للغاية. 
وأنا بحاجة للتقكير فيه عمق آكير". 

عند هذه التقطةء شعرت أن علاقتا ترتقي الس وف اتی د ل ان ال رای 
السماء". لقد خرج قليلا من عالم المفاوضات والتخطيط والمبادلات ويدآ يفكر 
بالصورة الأوسع لشركته ومستقبله» حين أضسحت له مجالا للقيام بذلك فقد خلقت 
صلة معه»ء وحين تلاقت عيتانا مجددًا.ء انتهى الحديث بيننا كتفاوض ويدأً الحوار. 

والسر في صياغة هذا السؤال المبدل بسيط. اسأل نقسك: "ما السؤال الذي 
يظهر لذلك الشخص آنني مهتم بأفكاره أو اهتماماته أو نجاحاته المستقبيلة أو 
حياته؟". ثم قم بتوجيه ذلك السؤال. وإليك أمثلة على ذلك: 


س "إن أتيحت لك الفرصة لتغفيير شيء واحد حيال توجه شركتك. فما عساه 
ک6 ) 

س "لو أن لي القدرة على قعل واحد يساعدك على التحرك سريعًا باتجاه أهد افك . 
فما عساهہ یکون؟"'". 

m=‏ "ما 1 لشيء الڏي ستکون تد ك ضخرًا به ان حقدته؟"''. 


ولكي ترى كيف تتفوق مثل هذه الأستلة كثيرًا على غيرها من الأسئلة التفاوضية؛ 
دعنا نلقي نظرة على سيناريوهين مختلفين. وكلاهما يتضمن حديثا بين "ناعومي" 
التي تخوض يومها الأول في وظيفة جديدة» ورتیسها ضفي العمل. إليك الحوار الأول: 


الرئيس: مرحبًا "تاعومي". کبف تسیر الأمور5 

"ناعومي": راتعةء شكرًا لسؤالك . أقدر ما قدمه مساعدك لي من عونء فاليوم الأول 
الرئيس: رائع. إن كان لديك آية أسئلة. ليس عليك سوى التحدث لمساعدي۔ 
"ناعومی": حا شكرًا لك صحيح هل يمكتكف آن تدلتني على مكان يمكنتي أن أجد. 
فيه دباسة؟ 

الرئيس: بالطبع» ابحثي بدولاب الآدوات المكتيية. وهل يمكنك إتهاء ملفات "جونسون" ‏ 
من أجلي بنهاية الليلة؟ 


من التفاعل إلى التحول 


کی اون ی ا N E‏ 
الدبأاسة.۔ 


والآن. تصور الانطباع التي سوف تحدثه في الحوار التالي: 


الرئيس: مرحيًاً "تاعومي". كيف تسير الأمور؟ 

"تاعومي": تسير بشكل راثعء نشكرًا لك» أقدر جد العون الذي قدمه مساعدك» صحيح 
قيل أن تذهب هلا تمتحني بعض الوقت لسؤالين سريعين؟ 

الرئيس: إممم»ء بالتأكيد. ما هي أستلتاى؟ 

"تاعو مي ": فة ط رید أن أخأكد آتتي على الطريق السليع».حدد لي تلاخة.أشياء تريد 
متي قطلها دائمّاء وقلاثة أشياء لا تريد مني فملها مطلقًا. 

الرئيسس: إممم۔ رأقح. (وهو يتظلر بعيدًا ولأعلى). هذ! سؤال لاضت حقًّا . يجدر بي 
التفكير فيه قليلا والعودة إليك لاحقًاء.تكن أول ما يخطر بيالي الآن أن عليك ألا تخقي 
مشكلة أبدًاء آخيريني فحسب بأمر المشكلة مسبمًا حتى لا أفاجئ عا وای 
(يتحدٿ ضاحکا) دائمًا آن توصليتي بزوجتي حتن لو کتت أتحدتث على خط آخر. وإلا 
فإتني سوق آلاقي عتتًا حين أعود إلى المتزلء صحيح تعرفين "ليو" الذي سيعمل معك 
على حساب "برادلي"٩‏ أعلم آتكم يا آبناء الألقية الثالثة تعاملون آبتاء الخمسيتيات 
باعتبارهم عقليات بأثد 5. لكته قي الحقيخة آفضل فرد في فريقي. فعليك بالانتباه 
جيدًا لما يقول. 


الأسئلة التي ألقتها "تاعومي" على رثيسها في السيتاريو التاتي آسثلة بسيطة - 
أكثشر بساطة كشرًا من سؤالنك "ما الذي تريد فعله هي حياتك؟" أو "ما هو الإتجاه 
الذي تريد لشركتك أن تتخذه؟" لكتها تحقق الهدف د اته: تتفل بالحوار من مرحلة 
الحوار التفعي (أين الدباسة5/ هلا آحضرت لي الملفات؟) والانتقال إلى مستوى 
أعلى (ما هو المهم بالنسبة تلك؟ كيف لي آن أساعدك3) . 


الرئيس الدي يسمح ا سئلة "تاعومي" سنوف يتوقف عتدها ویفکكر۔ وحيین 3 تلتھيِ 


عيتاهما مجدداء ستكون رؤيته لها مختلفة. من تلك اللحظة سوف تصیح زميلة» 


ولیست مجرد شخص یرید ديأاسة. 


\1¥ 
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چ كيف ينتفع هذا مع تهاوي نسبة المبیعات؛ ع 


كثيرًا ما أتحدث إلى فرق مبيعات وتسويق في شركات الأدوية. بما في ذلك شركات إلي 
ليلي» أسترا زينيكا؛ وبرستول مايرز سكويب» خارج تطاق العمل» لكنني أستمتع كذلك 
يمساعدة مندوبي المبيعات الذين يزورون عيادتي بصفتي طبيبًا نقسيا . (أحتفظ بعيادة 
طبية صخيرةء فقط بهدف الحصول على العيتات المجانية. أنا أمزح...مرحى. تباسطوا). 
وآخبرهم يما ينقعهم في خلق الصلة معي » ويستخدمون تلك المعلومات بنجاح مع 
غيرى من الأطباء. أولا: أبين أن معظم الأطباء هذه الأيام يعملون بجهد أكبر لتحقيق ذات 
العائد الذي كانوا يحققونه قبل عشر ستوات» مع رؤيتهم لأشخاص أقل منهم تدرييًا 
بکثیر یحققون عائدًا وآمانًا الا آکیر بکثیر منهم. 
أخبرهم كذلك بأن معظم الأطباء يشعرون أنهم يقومون على رعاية الجميع - الأسرة. 
الوالدين الهرمين > موظفي استقبال العيادة - بينما يشعر كثيرون لكن دون تدبر في الأمرء 
باه الخال نیت . (نتحدث عن خلل هائل في مستقبلات الخلايا الحصبية العاكسة!) 
E‏ أن كثيرين سوف يقولون إن أفضل طريقة للاهتمام بهم هي أن نضيف أعباء 
أخرى على عاتتهم 
الأطباء كذلك وبحكم عملهم يديرون حوارات تفعية بالكامل "أخيرني عن الأعراض. 
دعتي أقم بقحصك بحثا عن علامات ومقارنة حالتك بالنتائج المعمليةء وسوف أخرج 
بالتشخيص وخطة العلاج... بعد ذلك؟". 
فإن آراد مدوب المبيعات الاتتقال إلى حوار لافت وتحويلي » فإنني أخبره بأن يقول 
ما يلي للطبيب غي تهاية عرضه: "معذرة دكتور "إكس" .هلا منحتني ثواني أسألك فيها 
سؤالا مختلفا قليلا؟". ٠ ٤‏ 
سيوع ملم الإطاء: فين ان ووي وق ا ا د اا اة 
لكنه بدافع التحضر سيقول: "قل ما شئت". 
- بعدها أقول للمندوب آن يتبع طلبه بالسؤال: '"لقد سمعت من أطباء عديدين أن العمل 
لم يعد بالنسبة لهم ممتعًا كما كان من قبل و نكم مضطرون للعمل لوقت أكبر وبجهد أكبر 
للحفاظ على وضحكم. أنتم آيها الأطباء تعملون بمنتهى الجد. وقد أردت فقط أن أعرف إن 
كنتم لا تزالون تجدون متعة قي العمل كأطباء 
من وة عاي حن مخدوبي المبيعات قال أن مم الأطباء فى جوا جما واسحا فن 
أيديهم . ٠‏ ثم تطلعوا وتأملوا ثم ردوا: "أت تعلم لقد أصبح من الصعب أن تصبح طبيبًا 
ولمست واثقا من أنني ساوصي أولادي بهذا المجال. لكنه لا يزال ممتعًاء » قفي کل یوم 
تقریبًا ي > وحين يشعر أحدهم بالراحة فإن ذلك يرفع من 
واد 


من التفاعل إلى التحول 


حى إن بعض الأطباء كانوا يقولون: "شكرًّ الك" وكان الحديث في معظم الحالات 
بوضع المتدوب قي وضع مميز لدى الطبيب» وإن كانت أدوية هؤلاء المتدوبين على تات 
درجة جودة مناقسيهم. فان هؤلاء الأطباء سياخذون منتجاتهم لتجريتها . 
فان كنت مندوبًا في شركة آدويةء فتلك وصفة يجدر بك تذكرها: الاهتمام = مزيدا من 
الوصفات التي يكتب فيها أدويتك» وهو عاند لا بس به على إنفاق القليل من وقتك. 


ج ما هو السؤال الذي يجعلك تتطلع لأعلى؟ 


من بين المزايا الكييرة لأسلوب "التظر إلى السماء" أته يمكنك من التواصل 
مع أكثر التاس صعوبة في التواصل: تنفسك» هل سبق آن توقفت لاتفكير في مدى 
الطابع التفعمي لحوارك الد اخلي مع تقسك؟ إت كتت كمعظم التاس» فإن حواركف 
الد اخلي يمضي على نحو قريب مما يلي: إن أكلت هذء الكعكة فسوف أضط ر لقضاء 
وقت أطول في صالة الألعاب الرياضية. يا إلهي» لقد تأآخرت وسوف تثور ثائرة 

لي" علي. أمر سين للغاية. لقد تأخرت المرة الماضية . ذلا بأس بتأخري هذه 
المرة. اة : آنا لم آس و ال ضرا کے ن سا شط رز لاء تفا وق ما خن نے 
أن أقضي وهًَا طول مع الأولاد... 

ضي آول مفاسبة تجد نفسك ضيها وسط هذه الد اثرة القر عدن الجوار النقمى: 


جرب شینًا مختاشًا. تو قف عما تفعل واجلس وخذ نقسًا »> وخل لتقسك : La":‏ الذي أود 


ضعله ا الوقت من العام القادحم؟" أو "ما الڏي حتاج اليه بالزيادة 
آو النقصان فضي حياتي الآن؟" أو "لو نظر إلى أبنائي بعد عشرين عامًَا من الآن. هل 
سیکونون فخورین بي؟". 

اسأل تقسك السؤال المتاسب» وسترى عينيك تجوب الأفقى. وهي إشارة وة 
على أن عقلك متفتح على إدراك احتمالات جديدة. آجب عن السؤال ("“أحب أن 
يكون لدى وقت أطول لعائلتي". "بحاجة لقضاء وقت رااان التي لا 
منضعة منها". " أريد أن يكون آولادي فخورين بأذتي اقع ت القرضن وتم رض 
بالقليل الآمن"") وسوف تصبح علاقتك مع آهم شخص في حياتكف أكثر عمقًا !نه 
الشخص الذي ترى صورته في المرآة. 
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1۷۰ الفصل التاسع عشر 


هه رؤية مفيدة 


ادقع التاسس للنظر لأعلى والتفكير فيما سالتهم فيهء وحين يعيدون النظر إليك» لن يعود 


ج خطوة عملىة 


في أول مناسبة تجد فيها نفسك عالقا قي واحد من تلك الحوارات النفعية مع زوجتك أو 
لحد من عاتلتك -لَقّل مثلا: عندما تتجادلان حول من سيقوم بغسيل الملايس أو إخراج 
القمامة - توقف وابتسم» وقل: "ما الشيء الممتع أو المهم الذي ترين أن علي آتا وآنت 
القيام يه خلال الستوات الخمس المقبلة؟" ثم انظر كيف تتحول سريعًا من مرحلة "إنه 
دورك في غسل الأطباق" إلى خطة حياة جديدة وأفضل. 


Y . 


جنبًا إلى جنب 


القائدة: أزل تحفظ شخص آخر وانقله من مرحلة المقاومة 


لیس للوعظ أوقات محددة. 


قديمة 


كانت عطلة نهاية الأسبوع وكان "ويل" وولده "إيفان" البالغ خمسس عشرة ستة في 
طريقهما بالسيارة إلى متجر الأدوات الرياضيةء "إيغان" يأآمل بتكوين فريق الرماية 
المدرسيةء وقد اصطحبه والده لاختيار مجموعة من الأسهم الجديدة. 

"إيفان"ء غير متواصل كما هي عادة المراهقين. ينقر بقدمه الأرض على وقع 
الموسيقى على جهاز الآييود. وفي أقاء الطريق تحدث "ويل" بشكل عارض حن أمور 
في البيت والمملء وطرح بعض الأفكار بشأن العطلة القادمة التي يرتبها للعائلةء كذلك 
کان يفکر ہصوت عال حول القياح بشوي بعض قطع اللحم حين يعودون للمنزل» ثم 
تحدث بعدها عن أحد زملائه فضي العمل يتسبب له في المشكلات كل يوم. 
يقول "ويل": إن ذلك الرجل كالشوكة فضي الحلق. ويعلم الجميع أنه سيفسد حياته 
بنهاية المطاف. ثم قال جلى نحو عارض: ""أخبرتي» مَنْ من أصدقائك تعتقد يشدة 
أت ساك ری اه و 8 
١‏ فقال "إيفان" مأخوذا بالمفاجأة: "هه؟". لم يندهش من توجيه السؤال بقدر ما 
4# کان اندهاشه من نوعيته كبديل أفضل لأسثلة من قبيل "هل آحضرت درجات اللقة 
الإسبانية5" آو "تحن بحاجة للحديث عن ذلك الشعر البرتقالي". 
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ضتابع "ویل": "نعم » لقد كنت اتساءل عمن تری من أصدقائك بحصل على العديد 
من الفرص ثم هو غالبًا ما يقع في مشكلات كيرىء والأهم؛ ما الذي يجملك تظن آنه 
ذلك الشخص تحديد |$" . ٣‏ 

أدهشه أن أباه يستجدي التعرف على رأيهء ففكر "ايفان" خضي السؤال ثم أجاب 7 
على نحو متعاون لم يمتده: "آظنه سيكون جايك؛ لأته ما إن ييد أ عملا لا يمكن لأحد 
منعهء وقد أخْمَق بالقعل عديدة". 

فآجاب "ويل": "حقًا". وهويقاوم إلحاخًا في نقسه بتوجيه نصيحة إجيارية آو 
ضرض رآي وواصل الحوار على حاله. 

"تعم» لقد أقدم فعلد على بعض الأمور التي هوت به. لا أن أنه منسجم تمامًا 
مع والديه". 

فأضاف "ويل": "حسناء لا بد من أنه سيكون مثيرًا رؤية نبوءتك وهي تتحقق. 
بالمتاسبةء ما الذي سوف تفعله إن وقع في المتاعب مجددًا؟"'. 

قان شاو لست انز د۹ . فكر في الأمر لحظة ثم تابع: "آظن أنني 
باعتباري صديقًا له فسوضف احاول مساعد ته للخروج من ورطته على نحوما 
وسأحاول غالبًا منعه عن فعل ما يشعل مجددًا". 

فختم "ويل" بالقول: "هو محظوظ بصد اقته لك" 

فرد "ایقان" قاگلا: "تعم. أظن أنني مميز في ذلك الجاتب". 


Pes. 


عن أي شيء کان ذلك كله إذن؟ 
لقد دضع "ويل" ولده إلى الانفتاح له باستخدام أسلوب أسميه آنا "جتيًا إلى 
جحتب"'"'» وهو بعتمد علی الحمائقی الخلاتث التالية. 


= أن تجلس أحدهم وتأخد في العاء الفخاشرات الوعظية اسلوب تادرًا ما يجدي 
لأنه يدفعه للمنحى الدفاعي» وحين يكون دفاعيًا ييدآ في إخقاء بعض الأمور 
عتك» لكن العمل التعاوني "تًا إلى جنب" سوف يخفض من مستوى الصد 
ب ما بسنل اوی اخاف اترهاقن خریخین لی 
الانخراط فضي نشاط مشترك مع المختطفين. مثل السماح لهم بالطعاح أو 
الإمدادآت السلبنة وهر ذلك ها يحمل المجاكز يقضون بال كرشن الأسرار 


نبا إلى جب 


ج إن توجيه الأسئلة أجدى من إلقاء الكلام» ولهذا لم يلق " ويل" کلامًا علی راس 
ولده: "لا تدع Salas‏ ويدلا من ذلاف وجة أسة 
دفعت "ايفان" للتقكير": "من ت تمتقد أقرب للوفوع في المتاعب. وما الذي يجب 
فمله إن حدث ذلك" بعبارة آخری لم يعمد لإضحامه بالکلام آو حتى مفالبته. 
لكتهما تقاريا عاطفا كما كان تقاربهما المادي. 

ع حين تفسح المجال للبوح» يقود إلى الذي يليه دون اعتراض متك» فسوف تعلم 
المزيد من صاحبهء ولذلك فإنه بدلا من استخدام أسلوب "الطعم المخادع" 
باغراء ولده للدخول في حوار ثم يقدم على إنهاء الحوار بمحاضرة ("حستا. 
من الأفضل لك أن تتجنب "جايك" أو أنه سوق يوقمك أتت أيضّا في 
المشكلات"). فإن قام "ويل" باستخدام معمق للحوار ("حقًا") وذاد سؤالا 
إضاهيًا مكن "إيفان" من إطلاعه على المزيد. 


هته العتاصدر ل سلوب "جنيًا إلى جتسب" - توجيه أسئلة في لحظة مشاركة. 
فن که قق السوار ردد من الأسثلة - لها فاعلية بقدر فاعلية التواصل ذاته. 
حتى إتها تشكل جوهر المنهج السةراطي. ف "سقراط" في العادة لم يوجه حدیثا 
فلسفًا مباشرًا لآي شخص؛ بل كان يدور في أرجاء المديتة يطرح الأسئلة على 
التاس حتى يصلوا بأنفسهم إلى الإجابات» وهي العملية التي ساعد من خلالها في 
خلق الحضازة الأوروبية. ١‏ 

إلا أن هذا الأسلوب ليس قاصرًا على الآباء والفلاسقةء فهي كذلك ساس 
لفاعلية منهج الإدارة بالتساؤل» وهو أسلوب إدارة اتخدم يتجاح طيلة عقود» وهو 
دا رائعمة لتحقيق هدفين: الوقوف على ما يجري فعلڈ في المكان»ء وخلق صلات 
بين ذملاء العمل عير هذه العملية. 


إحدی میزات اسلوب جنب" أنه لا يركز على الأخطاء التي ارتكيها الشخص 


تماما کما شل "ويل" حین سال اينه عما سيقعله إن وقع صدیقه شي المتاعب» ویوا 


هنا الأسلوب يسيط: أن تشرك شخصًا آخر في نشاط ما ( الأفضل أن يكون 
شاا کے کون مضدر عون که لکن حتی تتاول القداء معا عد آ مسرا جدا): 


YT 


:2 القصل العمشرون 


تم توجيه الأسثلة المرتبة على نحو يمكن من التعرف الدقيق على فعل الشخص 
وتفکیره وشعوره. وإليكف مثالا: 


"جراهام" (وقد لاحظ فيكتورياء إحدى موظفاته تعد حزخ المعلومات التي ستقدم 
في اجتماع العملاء): رائع. نت تقومين هنا بالتمامل مع حجم ضخم من الأعمال 

الورقةء أعطتى لو سمحت يعضًاً من هذه الملفات» لدى بعض الوضت وسأكون سعدا 

ا ر ك 

"قيكتوريا": شكرا. أقدر لك ذلك. 

"جراهام" ( بعد دقائق في ديم العون): فما رآيك إذن في تلك المادة التي سوف 

تقدصها لعملائنا؟ 

"قبکتوریا""': لم أفکر حًا بذلك الأمر. لكتني أظن أنك قلتها قبل قليل, يبدو أن المادة 

أضخم كثيرّا من قدرتهم على الإطلاع عليها. 

"جراهام": ما انطباعك عن مدى نفعها؟ 

"فيكتوريا": حستًاء بد؟ أن العملاء حين اتصلو! بنا على الهاتف. كاتوا يريدون أن 

يعرفوا ما إن كان التظام الجديد سهل التعلم وما إن كان التدريب سريغاء لست واثقة 

من اتهم يريدون معرفة جميع هده المعلومات المعقدة عن التةنية الجديدةء هم فقط 

يریدون أن يمرفوا يأية ضرعة يمكتهم إدراجها في النظاح. 

"جراهام": ما .الأفكار الأخرى التي التقظتها من المملاء؟5 

"قيكتوريا": عرف أنهم يرتيكون أحيانا بقعل عملي ة التوثيق الخاصة بتاء ريما يجدر 

بنا تبسيطها آكثر... 


إن هذا الأسلوب سهل في استخدامهء لكن له ثلاثة محاذير. أكبرها: حين تدفع 
الناسس إلى التقليل من حذرهم. لا تتجاوز أنت ثقتهم» ولا تستخدم هذا الأسلوب 
للتتقيب عن معلومات سلبيةء وإلا فإن .التاس سوف يشعرون بآتك تحاول التجسس 
عليهم أو توريظهم لا نك تريد التعلم منهم. تلق المعلومات السلبية بشرف. لكن 
لا تسع لمعرفتها. ) 

كذلك لا تتجادل مع الشخص الذي نتحدث معهء فإن قال شَيئًا تختلف معه. 
عليك أن تقاوم رغبتك في بيان صحة مقالك» بل حَمَق مستوى الحوار بطرح سؤال 
آخر. وإليك متالا لذلك: 


"سو" (مدیر میجیل" ) : مرحيًاء یبیدووكأن التشرة الإخيارية الجديدة الخاصة 
بالشركة خد انتهت. واو إنها تيدو راثعة. عمل رائع. هل تود مني مساعدة في التدقيق 35 
"ميجيل": بائطيع. أنا سعيد لأنها أعجبتك. لكتني لست معحبًا بها تمامًاء لآنني أرى أن 
المننی اذا انچدید یق آی رکون هو انر اترقسي. 
"سو '": وما الذي يها لا يعجبلى؟ 
"میجیل": انها ممثة. لا آحد ييالي بها سوى الرئيسء هو الوحيد الذي أصر عليها. 
"سو": ما الذي تريد رؤيته في الإصدار التالي5 
"ميجيل": شيء يهتم به الموظفونء ولیس الرئيس وحده. 
"سو ": ما الذي تری آنه سوف يلقت أنتباههم؟ 
"ميجيل": مزيدًا من الأمور المتعلقة بالتفيير في سياسة الإجازات. لدىّ ثلاخة أشخاص 
سألوتي اليوم فقط عما إن كان باستطاعتهم الحصول على مزيد من المعلومات بهذا 
الشأن. بعضهم يرى السياسة الجديدة ظالمة للموظفين القد أسى» ويريدون أت يمرفوا 
السيبه وراء تخییر هده السيأاسة. 


لاحظ آنه حين انتقد "ميجيل" فكرة الرئيس. لم تقل "سو": "حستا. تلك فكرة 
الرئيس وهومن يتخذ القرارات"ء وهي عبارة توقف المحادثة كليًاء » وكذلك هي تم 
تجادل بالقول: ("مرحيًاء کٹیر من الناس يريدون أن يعرفو! كيف سيبدو الميتى 
الجديد"). وهوما سينقر "ميجيل". بل تركت له المجال ليتعمق أكثر. وهو العمل . 
الذي مكتها من اكتشاف مشكلة تؤثر على معتويات العاملين بالشركة. 

وهذا ما يذهب بنا إلى وجه الحذر الثالث: حين توجه أسثلة للتاسء عليف آن 
تحترم إجاباتهم » وإن عرضوا فكرة جيدة قم بتطبيقها (وأعلمهم بنك فعلت) . 
وحتى إن كانت أفكارهم غير واقمية. فقدر لهم ملا حظاتهم وعلق بقول من قبيل: 
"هذ! كلام يستحق الاعتيار" أو "ل أر الأمر على هذا التحخ". وإن كان الموقف 
يسمح» قم بتقدذير تعليقه بالقول: "فكرة ذ كية" أو "أنا سعيد بنك ضمن فريقنا - 
أنا بحاجة لمن لديهم أفكار خلاقة كهذه". 

إذأ كنت مديرًّا أو رئيا تنفيذيًا . فعليك باستخدام أسلوب الجتب إلى جنب 
بشكل منتظم. وسوف تجني العديد من النتائج. سوف تقضي على الشائعات 
السامة فضي مهدها. وأصحاب الأعمال الذين بدوا ضي اليداية كأغراب سوف . 


۷٦‏ الفصل العشرون 


"ما ستقوله. . 1 


٠‏ كان العام الثانى لي كطبيب نقسي مقيم في جامعة کالیفورتیاء لوس اتجلوس › وکانت 
إحدى ممرضات قسم الأورام تجيب عن سؤالي: "ما الذي كانت تقوله أو تفعله السيدة 
"قرانكلين" متذ أن أوضحت لها أشعة الرنين المغناطيسي أن سرطان ثديها قد عاد؟". 

قأجابت الممرضة ضة: "كانت تبكي بشدة وكانت عائلتها وطبيبها المختص يحاولون 
تطمینها باه لا يزال قابلا للعلاج". 

فتابیعت: ومن خلال خيرتك » ما أكثر ما يجدي في تلك الأحوال؟". 

قاتدمجت "جين" _ ممرضة السيدة "فرانكلين" الأساسية _ وقالت: "كلما سمحنا 
للناسن بالتعبير عن مشاعرهم وخوض حالة حزتهم أو غضبهم» مر ذلك سريعًا. بعض 
آطباء الاأور ام الصغار يقلقون من مشاعر مرضاهم. وقلقهم هذ يعرقل الحمل على العلاج"". 

ولان الوقوع في خطا الأطباء المبتدئين بأدعاأء معرفة كل شيء سالتها: "'جين» 
يبدو آتك خبيرةجدًاقي هذا الأمر . ما الذي يمكنك قوله لأولئك الأطباء لمساعدتهم 
ومساعدة مزضاهم للخروج من صدمة الخبر السيئ بشكل أسهل؟". 

ففكرت "جين" وقالت: ""إممم» يمكنني القول للأطباء بأنهم يهتموا بحال مرضاهم 
لكن الموقف سيمر بسلاسة أكبر إن هم سمحوا لمرضاهم بمعايشة المشاعر القوية التي 
تنتايهم عقب سماع الخبر السيئ» سيكون مفيدً! إن قلت لهم: "أفهم حجم استيائك» هل 
لديك أية أستلة تريد طرحها الآن؟" وان لم يكن اني سرد ادغاد رو اة قي 
الوقت لاستيعاب الخبر وساعود خلال ساعة لأتفقد تفقدك وحينها يمكننا الحديث في الأمر',ٍ 1 

فقلت ممتنًا: "تلك خطة رائعة جين. أنت بالفعل تعرقين عملك جيدًاء وتهتمين حقًا 
بمرضاك وأطبائك. سوف أعود غْدًّا ويمكنك تزويدي بما جرى عليه الأمر". 

. التواصل بمنهج جنب إلى جنب لم يحل فقط مشكلة كنتت قد استدعيت لحلهاء بل حلها 
على تحو آعفاني من كتابة واحد من التقارير الاستشارية الرسمية البغيضة التي ننكرها 
نحن الأطياء المقيمين. 

تتيجة لمتهج "الاستشارات عبر التساؤل"» اتتهي بي الحال لإنجاز أكبر قدر 
من الاستشارات وأقل عدد من التقارير المكتوية بين جميع الأطباء المكلفين بتقد 
الاستشارات خلال سحة أشهر من العمل» والأهم فن ذلك أن التقليل في كتابة ر 
SEE‏ اطول فن تواصل میاشر مع مرضی السرطان الذين كان علي 
مساعدتهم. 


جفبًا إلى جقب YY‏ 


رؤب مفدة 
أن لم تستطع التواصل وجها لوجه؛ فجرب أسلوب "جنبًا إلى جتب". 


:+ الخطوة العدلية 


إن كنت مديرًاء استخدم أسلوب ""جنبًا إلى جنب" كي تعرف ما يجري مع الموظف 
الأكثر إنتاجية لديك ء واتظر أن كان بمقدروك الكشف عن طرق تجعل ذلك الشخص أكثر 
سعادة لعمله محك» ثم تحول إلى استخدام الأسلوب ذاته مع آقل موظفيك فاعلية»ء واتظر 
إن كان بإمكاتك استكشاق آأية دلائل عن أسباب أد ائه السيي. 


۲۹١ 


املا القراغات 


٠‏ الفائدةء حرك أي شخص إلى مرحاة "الاستحداد للفعل" 
من خلال إشعاره بآنك تشعر به وتقهمه. 


الاستماع الجيد هو آداة تواصل لها ذات القدرة والفاعلية التي 
للتحدث الجيد. 
- جون مارشال؛ القاضي الأول 
بالمحکمة العلیاء ۱۸۰۱ - ۱۸٣۳٣١‏ 


تفكر "كيت" بتكليقي للعمل على وقض تزية أبرز العاملين لديها في الشركة عقب 
٠‏ اتفصاح عرى شراكة سيئة خاضتها الشركة نكتها لم تكن متأكدة من آنها شق بيء 
e E E EES r‏ 
بعد التحيةء عقدت "كيت" ذراعيها وانتظرت متي أن أطرح الأسثلة التي يسآلها 
جميع المستشارين من أمثالي: "ما النتاكج التي تريدينها؟". "ما الإطار الزمني؟'. 
"ما حجم الإنقاق الذي تستعدين لهد" 


تی تھ سال ویک من هذا کے انت د گرین فی کین حص م لاف 
تریدیاع _ ۔ ۔ "میا جملت ي بإشارة دحوة دن يدي لت جيعها 8 
لإجايةء کم جاست هادا واستسمعت وانتظرت. 

وبعد وففة قصيرة. بكت "كيت" وحفقدت ذراعيها ومالت للاأماح» وقالت: : "لأتني 
أريد أن آجعل من هذه الشركة مکان عمل يدا كما كاتت» وأريد أن يعمل التاس ا 
لأتهم يريدون ذلك. وليس لأتهم مضطرون لتلكف". 


حتد هه الزعطلة» د رکت انت ي أستطيع مساعدة ''کیت"... وأبقتت ت أيضّا انها 
ستسمح لي بدلك ٠‏ وذللى :لأنني خلقت جأد بية یتنا پسحبها لے ي بدلا من دقع نفسي 


عليها. 


VA 


اماد القراغات 


حين تتقابل مع عميل أو زبون محتمل للمرة الأولى» تكون القوى متعادلة.ء لكن 
بمجرد أن تبيع أو تحاول إقتاع أحد بأي شيء فإن مركز القوة ينتقل مباشرة إلى 
العميل. والمطلوب أن خضل النملا يتبعونك من البداية. 

السرهتاهوأن تدعو هؤلاء الناس إلى محادثة بذلا من ظرج أسئلة تضعهم في 
وضعية الدفاع. وهنا يآتي دور سلوب ملء الفراخات. 

حين تطرح أسئلة مياشرة يكون أملك في توصيل اهتمامك المخلص يمن 
تسآلء لكن من يتلقون أسئلتك على الجانب الآخر قد يشعرون بالتحدي» مثل تلميذ 
يسلط الأستاذ أو المدرب انتباه الآخرين عليه» صحيح أن بعض الأسثلة الحسأسة 
التي تطرح فضي الأوقات المتاسية قد تحول مجرى العلاقة (انظر القصلين السادس 
والتاسع عشر)ء لكن صدم عميل جديد بسؤال نقمي من قبيل: "ماذا تريد؟" أو 
"هل يمكتني أن أبين لكف سر تفوق منتجنا؟" قد تخلق حالة مقاومة فورية. 

أسلوب ملء الفراغات له تأثر معاكس تمامًا: فهو يجذب الشخص إليك؛ حيث 
إنك لا تيدو له كمعلم أو مدرب لخُوح؛ بل تبدو كعم أو عمة أو جد أو جدة موضع ثقة 
تقول لك: ""هلم. دعتا نتحدث فضي ذلك الأمر وتنجد له حلا". 

جرب هذا بنفسك. واتظر إن كنت ترى اختلافا بين الأسلويين» في الأول: تصور 
أتني جالس أمامك أقول نك: "ما الذي تنتظره من هذا الكتاب؟" في السؤال بعض 
التخويضف. أليمس كذلك§ ثم تصور وآتا قول لك بطريقة مشجعة: ""آنت ترا هذا 
الكتاب لأنكف تريد أن تتعلم كيف . والسيب الذي يجعل من تعلمكف 
هذامسآلة مهمة الآن هو واذااستطعت تعلمه وطبقته الآن. 
سوف تقيد مته ب س" إن كنت مثل معظم التأس فسوف تشمر 
باستعد اد بل ریما بتحفز للانفتاح وإطلاعك على أفكاري. 

كذلك يقضي أسلوب ملء اا و اذا ات رة 
خاطة بخان دواقم الشخض ر ااه مادء أعد ت أن الد "جونز" بحت 
عن "المنتج البسيط والرخيص" بينما يحتأج هو بحق إلى "المنتج السريع 
والفعال"'» فقد تخسر العميل أو الصفةةء دع عميلك يملا الفراغاتء وسوف تتلقى 
الإجابات الصحيحة. 

منهج ملء الفراغات يجدي على نحو خاص في فطاع اله اتا ف ةة 
التانس على حين غرة لأنهم يتعرضون لعملية بيع عنيفةء وحين تفاجِىٌ التاس بعمل 
مختلف تماما عن ذلك » فإن سدودهم غالبا ما تنهار سريعًا .وهذا المتهج يعمل 


۹74 


A: 


القفنصل الحادي والعشرون. 


کتٽلات على تزع سلاح التاس محازا وفعلا؛ لآناى حین تمرح بین الكلمات وإشارة 
اليد المرحبة فان ذلك يدفع التاس عادة إلى فك عقدة أذرعهم وفتح عقولهم . 
واليكک مثالا: 


"دافا": مرحيًاء شكرًا جزيلا لك لتخصيص وقت للقائي. 

"ساتديا": انت على الرحب.» لكتنى فى عجلة شديد ة. وأتا فى الحمَيقة لا أعتقد أن 

لديتا الرغبة في البرنامج الذي تمرضينه الآن. ههاد اتتهينا من ذلك سريًا؟ 

"دانا": تعمء وشكرًا تلك على تمكيني مع كثرة انشغالاتك. مساعدتك أخيرتتني حين 

قدمت أنك تصارعين الوقت للحاق بموعد نهائي مهم ۔ 

"سانديا": إنه موعد مهم للغاية في حقيةة الأمرء لكن لدي ٠١‏ دقيقة. 

"دانا'": آقدر لك ذلك وسأحرص على الانتهاء فى الوقت. يداية اود الحصول على 

بعض المعلومات: أنت تفكرين في شراء برتامجتاء آو اتج شبيه؛ لأن (مع إشارة اليد 

الداعية) 

"سانديا": حستا... لأن برتامجنا الحاسويي الحالي لا يقوم بالعمل بالكقاءة المطلوية. 

أنه يثير جغونا لأنه كثير التعطل وشد يد اليطء» الحةيةة آنه أحد أسياب هلعنا الشديد 

بشأن اللحاق بالمواعيد التهائية. 

"دانا": وباستيد اله بأحد يرامجنا أو برنامج غيرناء تأملون فضي تحقيق 

"سانديا": المزيد من العمل تحن بحاجة لقعل الكثير في وقت أقل ولا يمكتنا ذلك إذا 

تعطل النظام مرة أو اشنتين في آالأسبوع. 

هذا غير مقبول. 

. هذاهوا: اتجذاب فوريء في الحمَيَة "سانديا""' كانت تقوم بجزء كبير من 

عمل "دانا" نيابة عنها من خلال مراجعتها لجميع الأسنياب التي تجعل شركتها في 
حاجة ماسة لبرتامج جديدء لو أن متتج "دانا" هو بالفعل أفضلء فإن فرصها لعقد 
الصفقة كبيرة حتى مع أنها لم تقل كلمة واحدة عن تفسها أو منتجها. 

ومصادفضة أقدمت "دنا" على فعلين ذ كيين آخرين فضي بد اية حديٹها يجب أن 
تقلدها فيها. الأول أنها قالت: "أنت تقكرين..." لأن هذا قول أكتر إيجابية ۴ 
قولها: "تحاولين إيجاد" وهي عبارة تشي بصعوية الفعل. أو قولها: "أنت بحاجة" 


املا القرا غات 


وا لشي تشي اٹ ت خر ضي موفقف ے خضوع؛ 9 عيارة "تقكر ین بشر ا" تعزز !ا حتقاد 
التاس بأنهم مسيطرون ولديهم خيارات واختيارات إيجابية.۔ 


كذلكف حف "دات" عن "متخا أو آ خر مظه" بذلا من قولها فط "م ن" 
( آنا كمستشار أستخدم عبارة "آنا أو شخص آخر على شاكلتي") الإقرار بأن 


الشخص لديه القدرة على اختيار شخص آخر أو منتج آخر يقلل من شعور ذلك 
العميل المحتمل بآنه مضطر أو محشور في ذاوية۔ 

لكن القوة الحقيقة لأسلوب ملء القراغات تكمن في حقيقة بسيطة هي أنك 
لا تقول للتاس ما یریدون ولا تسآلهم حتی عما یریدون» بل تدفعهم آنت لإخباركف 


يما يربدون: وهو ما يدع التاس على القور للتفكير. "تعم: م هذا هوسیب. 


لخاد ثي بك" . ونتيجة ذلك لا تكون مضطرا لإقحام نفضسك» بل سيضتح العمل انه هة 
جلك ویدعوك للد خول۔ 


ج أداة "لن آڪررها أَندا'“ ل 


ليك اسخخد اما مخفا اما لأ سلوب ملء الفز اغات لست مه للترو اسيل مع ذ اتك 

تمامًا كاي شخص آخر (بمن فیهم آنا) » فإنك أحيانًا ما تقدم على آفعال شديدة الحمق, 
وهذه ليست مشكلة كبيرة» إلا إذا كنت تقدم على الأفعال ذاتها مرة بعد مرة. 

لو حدت أن وجدت تفسك عالقا في د ائرة مقرغة من السلوك التدميري» عليك بكسر 
هذه الدائرة من خلال أسلوب أسميه: "أداة عدم التكرار ثانية"" وهو قرع من أسلوب 
مل» الفراغات» وهو أداة رائعة لنّع دفاعاتك والبدء في عملية حوار د لخلي قد تنقذك من 
متاعب عديدة في المستقبل. 

كي تفهم السر في ذلك. فكر بأجابتك النمطية عقب ارتكابك فعلا متهورًا أو حمق 
قد يضر وضعك المهني أو يثير حنق أحبتك» » في الخالب سوف تقول لنفسك: "يالي من 
غبي! يالي من معتوه! لا أصدق آنني بهذا الغباء. غبي ء غبي ء غبي. ليس بحد ذلك غباء؟' 
أو قد تقول لنفسك: "مرحى» لم يكن ذلك خطاي. لا يسعني شيء إن کان العملاء حمق ى / 
الرئيس رجل أحمق لا يقدم دعمًا لي/ زوجتي تفقدني اعصابي حين تبالغ في نقدها". 

آي من هذين الردين يعود عليك بالإيجاب (على الرغم من أن كليهما وارد جِدًا في 
اللحظات الصعبة الأولى التي تدرك فيهاً أنك أخققت) أن لم تبتحد سريعًا عن تلك الردود 
السخيفة, فإنك تعد نفسك لإخفاق مستقبلي بإقناع نفسك بأآنك إما أحمق سوف تظل 

ترتكب الحماقات أو أن الناس من حولك هم مجموعة من الأغبياء الذين يتسببون فقي 

إخفاقك ولا شيء بسعك فعله إزاء ذلك. 
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AY 


القصل الحادي والعشرون 


بدلا من تمهيد الطريق لكارثة أخرى قادمة» افعل شينًا مختلقًا في أقرب مناسبة ترتكي 
فيها خطاًء تتاول ورقة واكتب علبها العبارات التاليةء واملاً القراغات بإجابات من عندك: 


: إن قعلتها ثانيةء فما الذي سيكون علي فعله على نحو مختلف‎ .١ 


. سوف أتحرك على نحو مختلف بسب : 


.٣‏ إن التزامي بفعل هذا (القعل الجديد) في المرة التالية سيكون 


=١(‏ ئن أقعل؛ ٥‏ = قد أفعل؛ ٠٠١‏ = سوف أفعل). 
.٤‏ الشخص المتاسب لإخضاعي للمحاسية على هذا سيكىن: 


- 


هذ! أسلوب فعال لأنك فيه لا توغل في حالة من لوم الذات أو القاء بالمسئولية على 
أحد ساك وكلاهما فخ يمتعاتك من البحث الأمين قيما حدث وقي سببه» لكنك في هذا 
الأسلوب تعيد صياغة تجربتك على نحو يقؤد إلى فعل إيجابي. 

حين تقوم بهذا التدريب. احرص على ملء الفراغ الأخیر باختيار مرشد خاص 
سيضمن بقاءك صادقا في عرض المسألة» اختر شخصًا تثق به وتحترمه»ء وترغب أنت 
قي حيازة احترامه لك بالمقابل» تلك طريقة رائعة لدقعك للوقوف والتفكير حين تكون على 
شقا تکرار خطاً کبیر. 


املا القراغات Ar‏ 


:چچ رؤنة 3 مفندة 


الأسئلة المياشرة تدفع الناس للظن بآنك تملي عليهم أوامر» دعهم يملأوا القراغات» 
وسوف يشعرون بأنك تتيادل الحديث معهم. 


جه خطوة عملىة 


مشكلة كبيرة يعاتيها كثير من المديرين (خاصة التساء متهم) وهي أنهم يجدون صعوبة 
شديدة في قول "لا" آمام آي طلب» حتی لو کان لدیهم بالقعل ما یکقیهم من مشاغل» 
ذلك لأتهم أشخاص متحملون للمسئولية؛ حلالون للمشكلات؛ وميرمجون على الرغية 
في المساعدة»ء وهتا بالضبط يأتي دور اسلوب ملء الفراغات الخاصة بك مستخدمًا آداة 
"لن أعود لذلك أيدًا". 

المشكلة أن قول "نعم" أكثر من اللازم يقود لاستتزاف طاقتكء ولن يكون.الجميع سعداء 
من وجودك تمامًا. لو ظللت تقول "تعم" في الوقت الذي يتطلب فيه الأمر قول "آنا أسقف.ء 
علي أن أذهب". فعليك أن تجرب هذه الأداةء وحين يحين وقت اختيار شخص يخضعحك 
للمساءلةء فاختر زوجتك أو ولدك الذي سأم من محاولة الحصول على اهتمامك. 


A 


YY 


اقطع طريقك كاملا باتجاه 
قول ي" 


الفائدة: انقل أي شخص سريعًا عبر جميع مراحل 
دورة الاقناع من أول المقاومة 
وحتى "الفعل""ء من خلال خلق اتفاق حیت لا يوجد اتفاق. 


الحياة سلسلة من حالات البيع»ء ؤالرد سيكون "لاه" 
إذا لم تيادر للسؤال . 
- باتريشيا فريب؛ مدربة خطابة إد ارية 


"وولتر دان" كان واحدًا من القيادات الكبرى في شركة كوكاكولا طيلة أربعة عقود. 
گان دان رو عن حصول كوكا كولا على العديد من العملاء الكيارء بما في دلك 
"ديزتي" والعديد من المؤسسات الرياضية المحترفة۔ 

أخبرتني "وولتر" عن محاولته قبل ستوات إدخال كوكاكولا إلى سلسلة قاعات 
عرض أفضلاح كيرى» ويعد الحديث مع ممل الدار ليعضل الوقت رد عليه بالقول: "آنا 


2 اسف وولتر» الإجابة هي "لا" لقد قررنا التعامل مع بيبسي". . 


ودون تردد رد "وولتر" قائلا: "ما السؤال الذي ضشلت في توجيهه أو المشكلة التي 
لم أقدم لها حلاء والتي - إن كنت فعلت - لتحول ردك عل إلى الإيجاب؟". 

فأجاب الرجل علي يالقول: "لقد كانت بييسي تمرف آننا نجدد ردهاتنا وقد 
عرضت تمویل جزء کبیر من هذه التجدیدات"۔ 

فأضاف "وولتر": "يمكتنا نحن أيضا القيام بذلاف". 

فآجاب ممش دار العرض: "حستًا. أنت تفوز بالاتفاق". 


اقطع طریقك کاملا باتجاہ قول“ ا 


اسأل المقدر ية أو موظفي ألمبيعأت: U"‏ هو آكير خطا يمكنتي الوقوع فيه؟"' 
وسوف يردون غالبًا بالقول: "المبالغة فضي الطلب". 

لكنهم مخطئون؛ لأن الحقيةة أن آكير خطاً قد تقع ضيه هو التقصير في الطلب» 
وحين تطاب القليل يكون ليك أن تجد تفسيرًا حين يسألك رؤساؤك: "لم َم تحقق 
المزيد؟". 

N RL SDS e‏ ي 
الآخر. أهم من ذلك آن هذه هي إحدى أفضل فرصك لإظهار الاتزان وإتمام البيع 
أو عقد الصفقة. 

ع کک ا بها OSE E‏ لا په تمني "لا" 
وهوما a‏ "نعم" ينيغي 
عالیک القيام بالخطوات المتاسية. وإالياك ما عليك فعله: 

لنقل إنك تحاول إقتاع عميل (ستنسميه "'نيد") بشراء منتج ما أو تشغيلكف عنده 
كمستشار أو الاحتفاظ بشركتك لمشروع ماء لكن بعد طرحك للصفقة التي ترجوها 
منهء قال لك ''نید' لا. 

وحين فعل "نيد" ذلك كان لديه شعور بالتوتر والدفاعية لأته يتوقع منك إحباطا 
ا اوا أو اليدء SE‏ ت و 
OT TT N EG ORG‏ :"إا 
أنني بالغت في ضغطي عليك أو أنني ضشلت في وضع يدي على شيء مهم بالنسبة 
ثك» اليس كذاف4". | 

وبعهل أن يتعاضى "نيد" من صدمته اللحظية من حجم وعي ك وتواضعك. فإنه 
سوف يومىً بالإيجاب أو ريبما يقول مع ابتسامة حائرة: "لقد فعلت بالتآكيد". في 
تلك اللحظة تنتقل الميزة إلى جانبك. لماذا؟ لأن "نيد" اتفق معك ذهنيًا وانسجم 
موك دقفا » ويعبارة أخری ودون آن يدري فإانه بدا قول نعم 


ويمجرد أن تحرز هذه الموافةة فقة ("تعم » أتقق معك على أنك أفسدت الأمر' ) » 


یحین موعد اسلوب ملء القراغات الذي عرضناه في الفصل الواحد والعشرين لكي 


Ao 


اتقصال الثاني والعشرون 


قى على لحطة الات اق هذه عبر قوفت "الفط الت بالعت ضا جد اء وباط 
الاتفاق التي ضشلت في صمعالجتها كاتت _ .". 

إن كان "نيد" كمعظم التاس» فسيجيب بصدق عن هذه الأسثلةء وخلال 
تقصيله في ذ كر التقاط. سوف يفمل آمرين ن آثتین: فانه بتخلص من احباطه الذي 
کر و واف أو يخبرك بما کان ي يريده متك» وكلا القعلين سيمنحك القدرة على 
الاتتقال من "لا" إلى "تعم". 

وإليكف e e‏ على كيفية تطبيق هذا الأسلوب. والمثال عن "لوك" الذي 
يعمل مدير حسابات العملاء في شركة علاقات عامةء ويركز "لوك" جهده على 
غنيمة كبرى؛ فهويريد إقتاع "جويل". وهو رئيس تققيذي» بأن يقطع علاقته 
القديمة مع شركة العلاقات العامة التي يتعامل معها الآنء ويتحول إلى شركة 
"لوك" لتكليفها بحملة كبرى۔ 


"جويل": آنا آسف. نحن سعداء تماما بما لديتا الآنء وشركتكم لا تعتبر البديل 
المناسب لتا على الإطلاقء لكثني حًا آقدر وقتكى. 

"لوك": وأا كذلك ممتن جد لوقتك. لكن هل ئي أن أسألك سؤالا؟ 

"جویل" (بتأهب دفاعي): حستًاء لكنقي حًا لا أرید جد الا حول قراري. 

"لوك": كلا ليست لدی نية لذلكف» آنا خقط آتساءل إن كان لك أن تخيرني عن السؤال 
الذي لم أطرحه أو المشكلة التي لم أعالجها والتي لولاها لكان رد فعلك مختلفًا ___ 


"جويل": حستًا... حقًاء لحد رآيت أن الوكالة الآأخرى أكثر مواءمة بالتسبة لناء لأن 
من بين العاملين بها شخصًا عمل بالفعل في في مجالنا لبمض الوقت.» ولا يبدو أن لديكم 
شتا گهذاد. 

"موك": أتدري لقد كان علي التعامل مع تلك المسألة. إن من بين ما تقعل غالبًا 
استجلاب مستشارين أصحاب خيرة كييرة في المجال الذي يعمل به العميلء لقد 
ضعلنا هذا العام الماضي مع شركة "تشاندلر"؛ لآنهم أرادوا منا أن تكون قادرين على 
العمل فورًا بمتتهى الجدية. كان هذا مشروعًا كييرّا ولذلكف أحضرنا مستشارين للعمل 
معناء وكاتت خبرتهم تقترب من آربعين عامًا في مجال الزراعة. 

"حویل": ح5 


"لوك": بالتآكيد. ذهلت شركة "تشاندلر" من الحملة» وأرجعت لتا الفضل في ققزة 


اقطع طريقك كاماد باتجاه قول“ لا 


أزبا حها لها العام وها مان و ا جد فما بسكن أن تله من خلال ماروا الخبراء: 
فلا ترضى شركت ا بغير التتاثج المبهرة التي تجاوز تطلعات عملائنا؛ لأن سممتقا 
تمتمد على ذلك نعرف مواضع قوتتا وحين نحتاج إلى خبرة في مجالات أخرىء فإنتا 
تستعين بخبراء خارجيين وبارعين في مجالهمء ولذ! قالنتائج التي يحققها عملاؤنا 
هي دائمَّا في القمة. في مثل حالتك نحن نملك فريق توظيف راثعًا يمكته على الفور 
تحديد أفضل الأشخاص الذين يمدونا بخبرة المجال حتى يمكنتا تحقيق أفضل 
النتائجء ضسمعتقا تمكنتا من استخدام وجذب أفضل الأشخاص في أي مجال. 
"جويل" (وقد بدا يتحول من "لا" إلى "نعم"): هل سيرفع هذا حجم التكلفة كثيرًا؟ 
"لوك": حتى لو كلفنا مستشار خبرة - شخص أكثر خبرة بكشر مما يمكن لوكالتكم 
الحالية تقديمه - فستبقى أقل كلفة بسبب المال الذي نوفره من قدرات إنتاجتا 
الداخلية, ويما أننا نستخدم أشخاصًا يحمَقون أخضل النتائجء فإننا نتلافى وهًا 
وتكاليف مهدرة لأنتا لا نضطر لإجراء إصلاحات لاقصور. 


"جویل": إصممم... 


€ 


rf 


إن أفضل ما في هذا المتهج هو شعور العميل بأنه مسيطر - وتحت السيطرة - 


طوال الوقت. فآنت لا تشكو ولا ترهب أو تحاول التغلب على الشخص؛ بل تتركه يعرض 
بكل حرية للمعلومات التي أنت بحاجة لها لتعينك على عملك. 


صحيح آنه ينطوي على قدر من المخاطرة وريما لا يجدر بك تجربته إن کنت 


قدراتك على اقتتاص الصفقات الكبرى. واسأل ''وراتر دان". 


حه رؤية مقيدة 


مالم يقل لك أحدهم "لا""'» اعلم أنك لم تصل حد الكفاية بعد. 
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جه خطوة عملية 


مدير عملاء لشركة جديدة. أو موظف مبيعات صغيرًا» ويجب عليك تحاشيه كذئكف 
إن كنت راضيًا بعقد صفقات آمنة ومحدودةء لكن إن كانت لديك الثحة والاستعداد 
للتحرك خارج إطار منطةة أماتك» فافعلء وإلا فإنك لن تعرف أيدًا ما حجم 


أن كنت تعمل بالإدارة آو المبيعات»قفكر بآخر عملية بيع أو صفقة قمت بهاء ثم خذ ورقة 
واكتب عليها إجابة لهذا السؤال: "ما الذي يمكنني طلبه أكثر من ذلك ويكونِ الحصول 


عليه محتملاء إن لم أکن خافًا من سماع قول '"ل'؟". 
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قوة الشكر وقوة 
الاعتذار 


الفائدة: نقل ذُ خص من مرحلة "الفعل" إلى "'السحادة بأنه قعل" 
و"الاستمرار في الفعل" باستخدام قوة الشكر. أو نقل شخص من حال 
المقاومة إلى الإنصات بقوة الاعتذار. 


تسعة أعشار الحكمة في تقدير الآخر. 


- دیل د اوتون ؛ کاتب مقال صحقي 


لقد تعلمت من آطفالى عن الحياة أكثر مما تملمته عتها من طب التفس. خاصة 
شما تفای بالاتضال لوب اتقاس قرافم 

اا کت من اي لوزين أن اشارة وا خد ةه قنعه قب فض 
لستوات» وفي حالتها كاتنت الإشارة رسالة إلكترونية بعثتها لي حین بلغت ۲۲ عامًَاًء 
تقول فيها: 


هلا أبي» ليلة مس كنت أتجول في مانهاتن كما أفعل غالبا مع أصدقائي؛ حيث 
نتحدث عن مدی حیر ها بشآن مستةبلناء وكما يحدث غالبا قلت: " قال والدي..." وکما 
يحدث دائمًا أيضا حسن اقتباسي منك من مستوى الحوار. لا أعرق كم من أصدقائي 
يقول الشيء ذاته عن والده. آنا محظوظة جدًا لأحظن بوالد حكيم مثلك» حتی لو كان 
يعيش على بعد ۲١٠١‏ ميل. أراك بعد أسابيع. ابنتك المحبة "لورين". 


AA 


قود الشكر وقكوة االاعتذار 


لا أبيع رسالة هكذا ولو بمليون دولارء فمهما كان سوء يومي أو مهما کان التاس 
أفظاظا معي ومزعجين لي أو مهما فل ما أتلقاه من قاء علي فإنتي أعلم آنتي 
مهم > وذلك لأن ورقة أحملها في محفظة جيبي ت تقول ذلك . 


ع الشكر العادي في مقابل الشكر المانح للقوة 


رزقت بأولاد رائمين وهم رائعون في يذل الشكر حين أسدي لهم شيئًاء لکن رسالة 
"لورين" تبقى مميزة لأنها لم تكن مجرد شكر. بل كانت شكرًا مانخًا للقوة. 

بالتأكيد لا ضير في قول "شكرًا" حين يساعدكف أحدهم»ء يل إن ذلك عادة 
ما يكون هو الواجب عليك» لكتك إن وقفت عند ذلك الحد» فإنني تواصلك ييقى 
بعمق في الشخص الآخر آو يقوي ملاقتك به. 

ولذافإنك لوشعرت بامتتان عمظيم لمعروف استشائي فعله أحدهم لك» 
فسيكون عليك أن تعبر عن تلك العاطفة حياله على نحو يتجاوز الكلمات المادية 
تمتارة "اشكر لهه ودم بدلا مها القكر الماتم لتقد وين مل هذا توان 
كلماتك مشاعر امعان واحترام وتقارب لدى الشخطص الاخر. 

وإليك النموذج المقضل بالنسبة لي في الشكر المانح للقوةء وهو مستوحى من 
"هايدي وول" . منتجة أفلام والمشاركة بتأسيس معهد '"فلاش فورورد". وهو مكون 
من تلاثة اجزاء: 


الجزءالأول: شكر الشخص على شيء محدد فعله من أجلك. (وقد يكون 
كذلك شيئًا متعه من الحدوث كي لا بؤذيك ) . 

الجزء الثاتي: الإقرار بالجهد الذي بذله الشخص لمساعدتك بأن تحول مثلا : 
"أناأعرف أنك لم تكن مضط را لفعمل "أو "أعلم أنك عطلت 
نقسك لكي تقوم ا 

الجزءالثالث: أخبر الشخص بالفارق الذي أحدثه فعله فضي نفسك بشكل 
شخصي . 

وإليك مثالا للشكر المانح للقوة في .التطبيق العملي: ' 
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الفصل الثالت والعشرون 


"دوتا" مديرة تتحدث لأحد مرءوسيها: '"لاري". هل لديك بعض الوضت؟ 

"لاري": بالطبح. ما الأمرة 

"دوفا": لا شيءء كنت فط أريدك لدقيق ة أشكرك فيه ا على تعاملك مع حساب 
"'بينيت" على هذا النحو الجيد حين كتت أنا غائبة عن المكتب لظروف جراحتي 
العاجلة. 

"لاري": مرحی» لا مشكلة لقد سعدت بتقديم المساعدة۔ 

"دونا": آنا متآكدة من أن ذلك سيب لك بعض المشكلات. أعلم أنك كنت تنوي 
اأصطحاب آولادك لتصف نهائي بطولة كرة القدم» وعلمت من الزملاء أتك بدلا من 
ذلك قضيت العطلة بكاملها في المكتب تقوم على دراسة دءوية لتفاصيل الحساب. لا 
أظن أن أحدا كان ليعدل جدول ارتباطاته بهذه السهولة. ولا أعتقد أن معظم التاس 
كانوا ليديروا الاجتماع مع "بينيت" بهذه الكفاءة التي آدرته بها. 

"لاري": حستًاء شكرًا لك» كتت فقا بعض الشيء بشأن الاجتماع. لكتني سعيد بأننا 
أتجزتا الآمر. 

"دوتا": لا تخادع. أنت من أنجز. لقد كنت السبب في أن ييدو كلاتا بشكل جيد. وقد 
حقَقت إنجارا كبيرًا للقسم بكاملهء أنا ممتنة جدّا وكذلك بقية القريق. 


كان يإمكان "دونا" أن تقول بيساطة '"شكرًا" في هذا الموقف. وهذا ما يقعله 
معظم المديرين فضي موقف كهذاء لكتها لو فعلت» لشعر "لاري" - على الرغم من 
لطفه الشديد - أنه قد خدع. لمحاذا$ لو أن شخصًا قام بعمل يتطوي على قمة 
اللطة آو المساعدة ولم يلق أكثر من كلمة "شكرًا". إن ذلك يخلق فجوة في 
مستقبلات الخلايا العصبية العاكسة (المزيد عن ذ تك في القصل الثاني) لأنك 
لم تلق على الصميد العاطقي مقايل ما أعطيت» إن قول "شكرًا" أفضل من لا شيء 
لكنها لا تكقي۔ 

لكن الشكر المانح للقوة من لدن "دونا" جعل "لاري" يشعر بأن آحاسيسه 
منعكسة لديها بشكل كامل. وهي لم تعير له عن تقديرها فحسب؛ بل أقرت له كذلك 
بلطفه وذ كائه والتزامه واستمداده للتضحية كي يساعد الآخرين. نتيجة لذلك › 
قویت علاقتها به ومنحته حافرًا أكبر للاطلاع بما قد يطرأً من مواقف صعبة. 

لاحظ كذلكف أن هذا الشكر المانح للقوة لا يحسن وجه الشخص المشكور فقط. 
بل بظهرك أتت ایتا بشکل حید أمام کل الموجودين لما تيديه من تعاطف وتواضح 
واهتماح »وكذلك يظهر آماتتك في رد القضل ابه حن تلب الاسر ةوهو 


قوة الشكر وقوة الاعتذار 


الأمر آلّذي قد يكسبك حلفاء مهمين في عالم المؤسسات؛ حيث.حقضي الخيانة 
قيه على الكثيرين.۔ 

ولجعل هذا الأسلوب آكثر فاعليةء قدم هذا النوع من الشكر ضي جلسة جماعية 
إن أمكنك» فكلما زاد المشاهدون لكلمتك. زادها ذلك تأثيرًا۔ 


س الاعتذار المانح للقوة 


قي حين علمتتي ابنتي "ورين" أهمية الشكر المانح للقوةء فان أبنتي "إأيملي" 
ساعدت في تعليمي درا مهما فضي أنك لا تستطيع استرضاء التاس بالاحتذار 
الرخيص أن كنت فد جرحتهم۔ 

بدأ هذا بمكالمة هاتقية من زوجتي التي قالت: "أنت قي ورطة كييرة" والسيب: 
لد فوت حضور درس الرقص الخاص بابد بتتي "ايميلي' ذات الستين السيع > قالت 
زوجتي: "لقعد ظلت تبحث عتك و تحضر. أعتقد أنك بحاجة للحديث إليهاء ولا 
أريد أن أحل محلك فضي هذا". 

على الفور فكرت في ''رشوة / مشتت" وذهيت الى المتجر واشتري يت ل "إيميلي" 
عروسة جميلة بذراعين وساقين ملفوفتين. حين وصلت إلى المتزل أشارت لي 
زوجتى باتجاأه غرفة "إيميلي"» جلست على سرير "إيميلي"'"' وقلت تها: "لقعد وعدتكف 
أن ee‏ درس الرقخص وتم آت؛ اتسن كنلكف؟"'. 

جاهدت "إيميلي"' في معركة خاسرة لتعغالب دموعهاء وجاهدت للإيقاء ضمها 
مغتوسا ومحاونة تثييت نظرها على السقف» تابمت كلامي قافلا: "لقد أخطآت 
وأناأ آسف واسممي مني هذا: آنا لن أعدك أَبدًا بشيء بعد الآن ثم أخلفه. أريدك أن 
تثقي بأن الوعد من أبيك هو شيء يمكنك داتمًا التعويل عليهء ولذلك لن أفرط فضي 
الوحود. بل سأقول غالبًا: سأحاول» وآمل حينها أن أتمكن من مفاجئتك في معظم 
الأجبانت ا 

جحضتته ا ثم اعطيتها أالدهية. وهي عانقت تقتتي بالمقايل. لکن فضي اليوح التالي 
لحديشاء وجدت الدمية في سلة المهملات بغرفتها . جرحت؟ نعم قلیاد لكتئي 
كذلك ابتسصت, فاب بتي بطريقتها قالت لي: "آنا مهمة يا صاحء وسد ريات أن رة 
دذللف› لا یمکناک استرضاتي بسهولة : وبجدز بک الوفاء بعهودای". 
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القصل الثالت وال حىتر ون 


ولقد وفيت بوعدي. وبالتالي سامحتني "إيميلي" تمامًا ضي حيتهاء لكن ذلك 
لم يحدت فضي طرفة عين» واحتاج جهدَا کبيرّا من جاتبي لکي آعيد لها ثقتها بي. 

ظني انك في نقطة ما على الطريقء سوف تخفق انت ايضاء وريما يكون ذلك 
بشأن أكير من مجرد حضور عرض» ريبما ستخون ثقة زميل أو تفشل في الخروج 
بمشروع بير آو تجرح زوجتكف أو ولدك قاتاد كلمات مريعة لا يمكنك التراجع عنها. 

ان کان الأمر كذلكء فعليك أن تفهم أن قول "سض" وحدهہ لن یکون سوی غطاء 
للجرح لا علاجًا لهء ذلك أن إخفاقك لم يكن مجرد حماقة منكء بل كان أيضا 
افتراضًا بأن الشخص الآخر لا أهمية له (ما يخلق خللاً كبيرًا في استقبال الخلايا 
العصبية العاكسة)ء ونت مسئول عن إثبات العكسء فلا تقل فقط إنك آسف؛ إن 
كان الموقف يحتمل عليك يعرض أسف القوة. 

وهو يتكون من أربعة عناصر أساسية وهي: 

التعك أن قبن الخخض الأخر أتك مرف باتك سبيت كه أذ وأنف فل 
آامسف: :اعرف آتلی بیت فی خورف بمظهر سي آمام الرئيس؛ لأتني 
آخفقت في إحضار الوثائق التي تثيبت وجهة نظرك فضي آمر شراء الحواسيب 
الجديدة» عرف أتني السيب في رفض طلبك واضطرار الجميع لاستخدامح 
الحواسيب القديمة لعاح آخر". 

حين تقعل ذلك . اسمح للطرف الاخر بان يتقس عن غضبه ولا تداقع عن نقضسك 
حتى لو بالغء حين تقشع الغاضبين على التخلص مما في أنفسهم من غضب. فإن 
ذلك يسرع من عملية شفاء الصدور. 

التعويض: أوجد سييلا للاإصلاح؛ ولو جزقيًا على الأقل. فمثلا: "أعرف أن 
القريق كله حانق لعدح الحصول على حواسيب جديدة» وهم يلومونك على ذلك 
سوف أذهب إلى كل واحد منهم وأشرح لهم أن ذلك كان خطئي أتاء لا يمكنني 
تعويض الضرر. لكتني على الآقل قادر على رفع اللوم عن كاهلكف". 

إعادة التأهيل: آظهر من خلال أفعالك أنك قد تعلمت الدرس. لو أن خطأ وقع 
لأنك لم تقم بعملك على خير وجه أو لأنك آطلقت لسانك دون تفكيرء ضقم بما يلزم 
لتحاشي الوقوع بالخطاً مرة آخرى مستقبلا. 

طلب العضو: لا تفعل ذلك على الغور؛ لأن القعل أبلغ من الكلاح» حاؤل أن 
تحصل على العفو بحق» فانت بحاجة إلى المداومة على إجراءاتك التصحيحية 


قوة الشكر وقوة الاعتذار 
حتی تصیح جزءا هن شخصيتك . وعد هذه النقطة - وليس قبلها عد إلى 
الشخص الذي جرحته وقل: "هلا غفرت لي ما سببته.لك من أذى؟". 


معظم التأسس سوف يقبلون بأسف القوة لأنهم سوف يحترمون تواضجك 
وجهودك لإثيات استحقاقك لثقتهم. وحتى آولئك الذين سيرفضون في البداية - 
"لا أريد فعل أي شيء معك ثانية!" - سوف يكونون مستعدين عادة للصفح (حتى 
لولم ينسوا تمامًا) . وتلك طريةة فعالة بشكل خاص فضي شفاء الجروح الناشئة عن 
حالة طلاق مريرة. 

لولم يغفر لك الشخص حتى بعد فعل كل ما تستطيع تعمل الإصلاحات. لا 
تتصور أنه لا يمكنه مسامحتك؛ بل اعلم نك ريما تتمامل مع شخص غير متسامح 
صا إن كانت تلك هي الحال. فلا ترهق نقسك بالأمر. اتس الأمر وحسب» ولا 
تحمل فضي تفسك ضغينة تضاف إلى عبئك العاطفي. 

وإن أفلح اعتذارلى هذاء فحاول الاستقادة من فرصتك الثانية المتاحة؛ واعلم 
ان هذا الأسلوب يجدي مرة واحدة فقط. وان ختت ثقة شخص ٠‏ رتين أو ثلاث 
ھا لن یکون له دواع حافظ على عهودك. وسو تكتب بألتهاية هة الشخصض 
انتي وضعها فيك أول مرة ء: بدا تصيح أآكثر هوة. 


¥ رؤية مفيدة 


كلما قلت "شكرًا” وكنت صادقاً في قولك» قلت حاجتك لدفع المال للناس لديك» كلما قلت 


"سف" وكنت صادقًا في قولك. تسارعت عودتهم ثانية العمل. 
فكر (أولا) بالشخص الذي كان أكثر عودًا لك خلال الشهر الماضي. (ثانيًا) بالاشخص 
الذي كان أكشر عونًا لك خلال العام الماضيء» (ثالكا) بالشخص الذي كان أكثر عونا 
الك في حياتك» قدم لكل منهم شكر القوةء سواء بشكل شخصي أو بالبريد العادي آى 
والآنء فكر بالشخص الذي جرحته أو خذلته ولم تصلح ما أفسدت» وقدم لذلك الشحخص 
اعتذار ألقوة. 
لم يفت الوقت على تقديم شكر القىة أ اعتذار القوةء إن أردت ذلك فعلا: 
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FARES MASRY 
www.1ibtesarmh.com/vb 


www.ibtesamh.com/Vvb 


الأساليب التي تعلمتها الآن هي مثل حركات القنون القتالية: ذات كفاءة 
بحد ذأتهاء لكنها تصبح أكثر فاعلية لو جمعتها معًا. قى القصول التاليةء 
سوف أقدم لك أمثلة لطرق التعامل مع بعض المواقف الصمية على تكرارها 
(والمخيفة) مستخدمًا خليطا من المهارات التي تعلمتهاء إخضافة إلى بعض 
الخيل الاشافة. 


www.Ibtesamh.CcOIr 
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FARES MASRY 
www.1ibtesarmh.com/vb 


www.ibtesamh.com/Vvb 


٤ 
فريق الجحيم‎ 


الإد ارة الجيدة تتضمن تعليم أشخاص عاديين 
.كيف يؤدون أداء الأشخاص المميزين. 
- جون دی. روکفیللر؛ 
يحل ناغ وأعال رة 


سيتاريو: الخبر السار ه و أن رئيسي حملتي لتوه مسئولية أول مشروع عمل كبيرء الخير 
السيى ه وأن الفريق الذي سأتولى قيادته مكون في غالبيته - كيف أقولها بأدب$؟ - من 
مجموعة فاشلين. أحدهم." جوناس' رجل ذ کی فعلا . ,أعتقد أنت يآستطيع التعويل عليه 
e‏ و وو کن کا ا e‏ والذی بقی على تقاعده سفنتین ویرید 
E‏ وکت لل" شیری" رابع أفراد القريق وهي أعلى 
مني درجة وكانت على الأرجح تطمح ضي موقمي. »ولذا أتوقع منها بعض المشاعر السيئة ء 
وباعتباري مدیرا حدکا وغیر متمرس. فإتفي لا عرق من أين أبداً . ساعدوني. 


ولا عليك أن تعلم أنك والعديد من المديرين ق خن الأيام تتعاملون مع 
"صوامع منعزلة": آشخاص ذ اتيون. يفكرون في أنفسهم فط وقليلو التعاون في 
العمل وتصح هذه القاعدة على نحو خاص إن كنت تعمل في مجال آنهت فيه حالات 
الإدماج وتسريح العمال على أي إحساس بالولاء للمؤسسة أو ا 

وطالما آن أفراد فريقك باقون في صوامعهم» فمهمتك ستبقى أقرب إلى 
المحال» هذا لأن هؤلاء الناس سوف يفشلون في تبادل المعلومات. بماينجم عغنه 
أخطاء فادحة ووقت مهدرء سوف يرفضون تبادل الخبرات» مما سيصعب عمل كل 
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القصل الرايع والمشرون 


واحد متهم : وحين تتمقد الأمور فإتهم قد يبتخرطون في نمط من النقد او ارت 
المباشر. 

ولذاء فان أول ما تحتاج اليه هو کسر الجدر السميكة يين تلك الصوامع. ولکي 
تقعل ذلك ء أسس على الآشياء المشتركة بين جميع تلك الصوامح: السماء فوفهم 
(الرؤية المشتركة) والأرض من تحتهم ( القيم المشتركة). 

الخطوة الأولى فضي هذه العملية هي عقد لقاء مع فريقك. والهدف مته هو 
أن تستخدم تتويعة من تحدي الشغف و الحماس والقخر والمعروض في القصل 
التأاسح. وایداً على هذا التحو: 


أنتم جميعا محترفون رائعون وأصحاب مهارات عالية ق يآعمالكم. وأنا محظوظ 
بادارة فرىق تشکلون آفراده.۔ 

السك رطا سق هة الم رين مدا ام سوام اة فی ر رة لی 
فمل ما تحن بحاجة له» والجيد في هد | أنه يسمح لنا بالعمل بشكل جيد قي مجالاها 
الخاصة؛ لكن السيىٌ ه و أت ذلك الوضع لا يمكتنا من العمل المتقاغم والتعاوني. 

ولكي نتغلب على منافسيقاء نحن بحا جة للعمل معّا كقريق كرة سلة محترق أ وكفريق 
فائز ييطولة البیسب ول أ وآخر قائز يالكاً سس الكيرى أو قري ق آوليميي فائز بالميد الية 
الذهيية. 

مها الذي يدقع هؤلاء التجوم الكبا ر للعمل معا وهزيمة بقية الفرق هو تخفقيضهم لحدة 

والآن. آنا والشركة يحاجة إلى عملكم المشترك كقريق واحد من تلك الفرق الغائزة. 
ولذا قإنقا سوق تيتي على ما هو مشترك بينتا بخلاق الجدر الضخمة التي تقصلنا عن 

والشيئان المشت ركان سين صوامع منعزلة هى السماء المشتركة - والتي هي الرؤية 
المشتركة التي نؤمن بها جميعًا وتعتتقها بحماسة - والأرض المشتركة - والتي تتمثل في 
القيم المشتركة التي تريد جميعًا تقديسي ا والعيش وفقًا لهاء وكل فريق رابح لديه رة 
مشتركة بالفوز باليطولة وقيمة مشت ركة بالعمل دون خطاً. 

ولذا دعونا نأخذ وقتتا في بيان ما هو جامع بيقغا جميعًا.۔.. 


وضي التقاشںس الذي يتلوهتاء ركز على العتاصر الرئيسية لتحدي الشغف 
والحماسن والقخرء دعهم يتحد توا عن الرؤية التي ستكون موضح شخفهم وكيف 


فريق الجحيم 


أن هذا المشروع خطوة على تحقيقهاء دعهم يتحد توا عما يتحمسون له حین یکون 
ريقو تقبط ا و ماتا :وما الذي يفخرون به (آو يخجلون منه) حیال شركتهم. 
أكتب تمليقاتهم حول التغييرات التي يريدونها ليشعروا بمزيد من الشغفض والحماس 
والفخر حيال ما يفعلون. وخلال ذلكء سوف ترى أن لا مبالاتهم وعدوانيتهم الأولى 
حول تدرا إلى اقارة وحماسة: 

بالطبع» هذه مجرد خطوة آولى؛ لأنه بمجرد أن يغادر هذا الفريق المتحمس 
وألمتنشط قاأعة الاجتماع»ء فإتهم لا يزالون جوناس. وديرك. وليتداء وشيري» ولا 
تزال هناك مشكلات معك ومع بعضهم يعضًاء وإن تجاهلت هذه المشكلات فإن 
الكلمات الملهمة سرعان ما يتلاشى كل أثر لها ويعود كل متهم إلى صومعته مجددا۔ 

ولكي تمتع ذلك» عليك أن تحدد ما عليك فعله لكي تصل إلى كل واحد متهم 
وتجعله يقول في نفسه: "أنا مهتم بهذا المشروع وأريد أن آبذل فيه قصارى 
جهدي". وإليك بعض الاقتراحات: 

.١‏ حاقظ على سعادة ""جوتاس 

"جوناسس" ذاتي الدافع فلا تضغط عليه كثيرًا لكن تقح عن طريقه وقد ره 

بتوظيف أسلوب الشكر الفعال في أوقات مؤثر . قمٹلا : في اجتماع بيان للحالة؛ 
حيث يحضر كبار القوم» قل: "أخيار رائعة نحن فعليًا متجاوزون للمستهدفات 
في الشهر الماضي كانت الأمور مذبذبة جداء لكن "جوناسس" عمل لوقت إضافي 
وحقق سض الجر ات لتضكن فمن حل مشكة الأمد ادات فة اسحا كجاوز 
المستهدفات". ) 

تذ كر كذلك أن أفضل ما يمكتك فعله لموظف موهوب وذي دافضع متل "جوناس" 
أن تزيل من مامه العقباتء والتي من بيتها الأشخاض ذڏوي الضررء أرجوك لا 
تشرکه في عمل واحد مع "'لیندا"۔ 

.٣‏ أشعر "ديرك" بأن هتاك حاجة له. 

توان "ديرف" مث ية الموظفين المقبلين على التقاعدء فهؤلا يزال قابلا 
للتحغَيّز» عليك فقط أن تشعل حماسته. 

لكي تفعل هذا أشعره بأنه ذو قيمة؛ لأن الكثير من الموؤظقين الكبار يشعرون 
باتهم غير مقدرين أو مبعدين»ء خاصة اذا کاتوا يعملون تحت رئاسة مدير أصغر» 
فيمكنك أن تقول له شينًا من قييل: ""أنت تملك الخيرة الأكبر في التعامل مع هذا 
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الفصل الرابع والعشرون 


البرنامجء فهل يمكننا الاعتماد عليك ضي تمليم بقية أفراد الفريق الأصغر ستا؟" 


أشعر "ديرك" كذلك آنك تراه جذابًا وذ كيا بأسئلة تحويلية من قبيل: "مع ما 
تملكة من خبرة, ما الذي تراه أهم عمل يمكن لقسمنا القيام يه مستةبلا لإضافة 
قيمة للنشركة$". 

لو بقي "ديرك" دون اتوي في إنجازه» اصطحيه إلى العداء واستخدم معه 
اسلوب ملء ك ا تلف تجد عملا میا اانا لأآته_ ‏ '"). 


۳ اشر "قدا باه كا خد گر ما قتة اقا عن اشعار الأشخاص المزحجين 
بأنهم أصحاب قيمة5 تلك هي طريقك إلى "ليندا" إضافة إلى واجباتها المعتادة. 
كا ابم هة ددحت اوا مهه جا لگن خرف لى اا جداخل هدد ااموم ةه 
عمل باقي الفريق» وإن استطعت امنحها عملا تعود فائد ته على باقي القريق حتى 
تبذل جهدًا كير في إنجاحها. 

فمٹلا» قل: "لينداء مع جدولنا المضغوط. آريد ضمانًا بأن الجميع لديه بالضبط 
كل ما يحتاج للإنجاز سريع للعمل ٠‏ ونت شديدة التنظيم بحيث رأيت تكليقك بهذه 
المهمةء ولذلك أرب يد متك كل جممة أن تتحققي سريعًا جد بيريد إلكتروني مع كل 
عضو في الفريق بعدها تلتقيني لمدة عشر دقائق في تماح الساعة الثالثة وآخبريتي 
إن كتت بحاجة لأدوات أو دعم. هذا أمر على جاتب كيير من الآهمية» ولذا على 
الجميح الحرص على مراسلة ليتّدا على بريدها بقائمة بحاجات كل واحد يوم 
الجمعة"'. 

حين تأتيك "لیند ا" بما لدیها من معلومات (مثلا: "جوناس يقول إنه بحاجة لمن 
يختبر لوحات الدوائر المطبوعة") فقل لها شْینًا من قبیل: ا > سوق أعالج 
هذا الأمر حالا وشكرًا لك . أعرق أنك تضطرين لاستقطاع جزء من وقت عملكف 
للمراجعة مح جميع الأفراد كل أسيوع» فإن أردت يمكتني أن أطلب ممن أوكلوا لك 
مسئوليات عمل أخرى عليك تفريغ بعض من وفتك . فتحن جميعًا بحاجتك لإبقائنا 
على المسار" مرة أخرى» هذا سيشجعها على الاقتناع بفكرة النجاح كفريق. 

لولم تصلح "ليندا" واستمرت فضي حماقتها وشکواها؛ فکر باستخدام سؤال: 

"هل تعتقدين ذلك حةا5" لإيقاف شكواها. ( "سمحت آنك قلت إن أعضاء فريقكف 


فريق الجحيم 


مجموعة حمقى ولن تححَقوا أيدًّا الأهداف الموضوعة. فهل تمتقدين ذلك حقا5") 


أو جرب صدمة التعاطضف. مثلا بسؤالها: "كيف يكون شمور "ديرك" حین تتتقدینه 
لبطته؟"'". 


.٤‏ آخرجأسرار "شيري" للعلن۔ رئيسك لديه سيب وجيه للغاية لكي يمنحك 
ادارة المشروع لك دون '"'شيري". فلا تشعر بتزعزع حيال ذلك» لكن طالما أن 
كليكما يعرف أنها أعلى منك رتبة وآنها على الأغلب كانت تتوقع تكليفها هي بالعمل» 

قل مثلا: "شيري» أنا ممتن لك بشكل خاص على العمل الذي تيذليته في هذا 
المشروع» أعلم آتني أحدث وأقل خبرة منك ومن كان في موقفك ريما شر تعکن 
مرافيتك » وآعتقد انما تعلمته سيجعل متي مديرًا ا (هذا هو التوضيح 
المسيق وشكر القوة وقد اجتمعا معًا) . 

حين تقر بالقكرة السرية التي قد تخفيها ""أشيري": "لماذ ا أخذ هذا الميتدئ 
العمل الذي أستحقه ” وتتزع فتيل سخطها بكرمك وتواضعك » فان "شيري" سوف 
تصيح آكثر أستعدادًا لمغادرة صومعتها والاتضماح إئی الفريق . 


کج هذه تة احير ة5 لااك يان كوت خد وغير ماف واعلو آت 
حصلت غلى هذا العمل لأتك جيد ‏ أظهر الثقة وسوف تلهمها لغيركف. أو أظهر عدم 
الاطمئتان» وسوف يشعر به الجميع. ( أو كما قال الدبلوماسي والمرشح الرئاسي 
السابق آدلاي ستيفنسون: "لا يمكنك قيادة مهمة لسلاح الفرسان إن كتت ترى أن 
قاق على اأتخخان مكحف ". ولذا عاك أن ركن آئك فل مدير جاع ليده 
الشركة على الإطلاق. ثم انطلق وبرهن على ذلك . 


رۆية مفيدة 


اجمع أفضل فريق ممكن» ثم كن الشخص الذي يريدون _ وتريد أنت _ أن تكون قائدهم. 
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۲ الفصل الرابع والمشرون 


خطوة عملبة 
أن که يو ةدو غل فس انها الا اء عى و وى ى الماد وة 
توعين من "الصوامع": "صوامع الغلال" وهؤلاء مَنْ يقضون ساعاتهم الثماتي 
منعزلين ووحيدين"» وهتاك صوامع الذخائر»" وهم مَنْ يجلسون في مخدعهم خلف 
الجدران مستعدين لإطلاق النار على أية إساءة متصورة» تعامل مع هؤلاء الأفراد واحدًا 
وأحدًاء وانظر كم منهم مستعد لخفض جدرانه حين تخاطبهم بتفهم وتواضع واستعد اد 


Wo 


صحود السلم 


سر التقدم يكمن في اتخاذ خطوة البد اية. 
- آجاثا كريستي؛ مؤلفة روايات الغموض والجريمة 


سسیتاریو: أعم ل كمدير من القيادات الوسطى فضي شركة متعددة الجقتسيات. أعتقد أن 
يإمكاني الصمود في مر اتب تلك الشركة . لكتفي لا أعرف كيف ألغت الغاس نتحوي» أا على 
وشك الانتقال إلى قسم جديد . فول من طريقة يمكتني بها إيهار رئيسي الجديد؟ 


ابد ا من اليوم الأول في استخد ام السؤال الذي ذكرته في الفصل التاسع عشر: 
"ما الأمور الثلاثة التي يجب علي فعلها دائمًّاء وما الأمور ألثلاتة التي لا يجب علي 
فعلها آبدا؟". وعلى القور ستميز نفسك من بين العامة۔ 

بعد ذلك»ء عليك أن تدرك أن تجاحك يعتمد على قدرتك على تطويع التأس لك 
کي يدوا وهذ! لن يحدت إلا ذا تواصلت معهم بٽجاح؛ وحيث إن هؤلاء اتناس هم 
آغراب بالتسبة لكء فعليك أن تستخدم أسلوب "جنبًا إلى جنب" (اتظر الفنصل 
العشرين) بحرية في الأشهر القليلة الأولىء تلك هي أسرع طريقة لمعرفة ما يقعله . 
مرءوسولت» ومدى جودة فعلهم هذاء وأين تكمن المشكلات المحتملة. حين تحدد 
المشكلات قم بتزع فتيلها سريعًا مستخدمًا الأدوات المتاسبة من القصل الثالث. 
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الفصل الخامس وائعشرون 


إن شينًا وأحدا هوما يريد رثيسك ممرفته: "هل يمكن ذلك الشخص آن يتمامل 
مع ضخوط آحد مواقع الإدارة؟" سوف تيدو متل قائد لو أنك تعاملت مع الأزمات 
دون أتهيارء ولذا عليك أن تمارسس تمرين "من الصدمة إلى الاتزان" الوارد في 
القصل الثالثء إذا بقيت مسيطرًا على نفسك في وقت ينهار فيه الجميع» سوف 
تكتسب احترام وثقة من يعلونك. 

في التقارير السنوية. أوضح بجلاء أنك لست مستفرهًا في تجاحك الخاص 
وحسب» بل في نجاح شركتك ورتيسك أيضًا۔ فمثلا: إن سألك الرقيس هما لو كاتت 
لذتاف آسخة فل شتا حن كبيل: "في الحمَيقة كنت اتخيل لقاأءنا للمراجعة الستوية 
القادمة وآنت تقول لي: "قد تجاوزت تطلعاتنا فيما يتعلق بنتائجك وتوجهك ؛ وحتی 
حلولك الخلاقة التي سأعدت شركتا بحق". فما الذي يمكتتي فعله لتحقيق ذلك 
الا 3 

حين تحين الفرص. وجهة أسئلة تحويلية تعمق العلاخة مع رئيسك. فاسأل 
مک کف ری ر وه ةة تقن م التكنولوجي؟" آو "ما الذي تراه أهم 
هد افنا وأصعب عوائقنا؟" : أسئلة كهتةه تبين لرئيسك آذك لا تراه مجرد شخص 
فقا دات اگیر متات. 

أبحث كذلك عن متاسبات تشعر فيها الرثيس أن هناك من يشعر به . فكلما 
علا المديرون في مراتبهم ؛ زاد توترهم وغل إحساسهم بإحساس التاس بهم؛+ لأنه 
بخلاف الزملاء من المستوى نفسيه (والذين لا يترددون في القول ليعضهم بعضا: 
"تيدو متعبًا" أو "هل أنت بخير؟")ء يميل المديرون والمرءوسون إلى الالتزام 
بالخطاب الرسمي (وقد تجد وحدة تأمة عند قمة الهرم المؤسسي). لا تقرط قي 
الاختلاط. لكن لا تتردد كذلك فضي أن تقول بشکل عارض کلامًا من قییل: ''ستة 
اجتماعات في يومين - كيف تتحمل هذا؟". أو لو بدأ Ey‏ و وحزیتا. 
"هل آنت بخير أليؤخ؟" إن هذا القدر اليسير من العاطف قد يول قدرا هالا من 
الامتان. 

لوكنت جادا بحق بشأن التقدم المۇسسي » فهذه نصيحة أخرى: انظر لما 
هو أبعد من رئيسك المباشر. هل هناك أشخاص آخرون سواء داخل الشركة أو 
خارجهاء > يمكتهم أن يساعدوك في صعود السلم؟ إن كان كذئكفء فخد بتصيحتي: 
رافقهم لا أعتي المعتى السيىٌ للرفقة قة» بل الجيد فهؤلاء أشخاص آذ كياء ء ويمكتهم 
تقديم التوجيه وفتح الأبواب آمامك» والعديد متهم يمكنه العمل كمعلم خاص. 


في نبداية حياتك المهنية. حدد أكثر الناس قدرة واحترامًا ونجاخًا وحذرًا 
عاظفيا فى الصتاعة أو المجال الذي تحيه أكثر (سوف تجد يمشن الأشكار الجيدة 
لملاقاة هؤلاء الكبار في الفصل التلاثين). أوجد سبيلا لخلق علاقة معهم بقول: 
"أريد أن أتعلم كل شيء تعرفه» ما هي أفضل طريقة تقعل هذا؟" ثم افعل كل ما 
يطلبونه منك أو يخبرونك بهء تعلم كل ما يعرفونء وتعلم كيف تكون ثقة وحيويًا 
بالنسبة لهم. لأن الحكمة القاثلة من الجيد أن يكون نديك أصدقاء من الطيقات 
العليا. هي عبارة صحيحة. 


ت#» ورؤية مفيدة 


تخيل نفسك في الوظيفة التي تريد ثم خطط بجد لكي تحصل عليها. 


جه خطوة عملىة 
ضع قائمة بحشرة أشخاص هم أكثر مَنْ تعجب بهم د اخنْل الشركة» استخدم الأساليب 
التي تعلمتها (و المعلومات الواردة في الفصل الثلاثين)ء وانظو إن كان بإمكانك الاقتراب 


Y1 


الترجسي على الطاولة 


العميل أحيانًا على خطاً.. 
٠‏ - هيرب كيلير؛ الرتيس والمدير التنفيذي السابق لساوث 


إایست إيرلاينن 


زيت الاستحمام فورا" . وهكذا نتجاهل عيوات الشامب و ونبداً في العمل على عبوات زيت 
اللاستحمام» لكتقا ما نلبث قي الأسبوع التال يأن نسمع: '" نحتاج عبوات الصابون بشكل 
ملح وعاجل' لكته ا يزال يحتاج عيوات الشامب و وزيت اللاستحمام على ذات القدر من 
أسيوع. والرئيس لا يعيتنا لأنه باق على تك رار المقولة القديمة: " الز بون دائما على حق . 
بالقسبة لي: الز بون ليس على حق. ونحن نهد ر أربا حا بهذا الشكل لأنتا نعمل يكقاءة أل 
ونستولك مزيدا من الوقت. فهل من سبيل للتعامل مع هذا الوضءة 


حیاتکم لجحیم أو يقطتع من هامش أرياحكم أو يضحكم في ورطة مع رئيسكم . فهو 
یرید ما يريد فقط» ويريده الآن» الآن. الآن. 

الترجسيون صتف شائع في عالم الأعمال ( العديد من القادة الحالمين والرؤساء 
التقفيذين لشركات جديدة يندرجون تحت هذه الفئة) كذلك سوف تقابل أشخاصًا 
عاديين يظهرون سلوكا ترجسيا لأتهم يجدذون في ذلك سبيلا أفضل للتقدم في 


- الترجسي على الطاولة 


والمزيقين» وأن تكون مستعدًا للتعامل معهم. (إن لم تكن متأكدا من أنك تتعامل مع 
آحدهم» ارجح إلى الاختبار السريع الوارد في الفصل الحادي عشر). 

فضي موفقك الحاليء ٠‏ أظتك تتوقع حلا من رئيس العملء لأنه بمدم اهتمامةه 
بحاجاتكم» يبدو آنه على الأغلب يتسم هو الآخر ببعض الترجسية (أو آنه أضعت 
من آن يواجه العميل) . فالأمر موكول لك الآن. وكما بيتت في الفصل الحادي عشر.ء 
فاتك 3 تح أن فر ترجستاء لکت آجیانا کح روه ان گنت من یدیق 
التواصل مع العميل. فإليك ما سوف تفعل: 

في أقرب فرصة تلتقي فيها مع العميل. اتتظی حتی بطب طلا آخر على مشروقة: 
"والآن ليوقف كل متكم ما يفعله ويستمع إلى" اسمح له بهدوء آن یطرح طلبه على 
الطاولة» وعتد هذه التقطة فل بهدوء شديد وبطريقة يقة إيجابية: "معذرة» لكن قبل 
أن نكمل تعلم أننا لو استمعنا إليك وتركنا ما بأيديتا الآنء فانتا لن نتمكن من 
إنجاز العمل» والذي كان ملخا جد بائنسبة لك في الأسبوع الماضيء ولذا فأنا آريد 
منك تحديدً! للمهمة التي تريد منا إتمامها الآنء المهمة التي كنت ترى الأولوية لها 
الأسبوع الماضي. أم تلك التى ترى لها الأولوية هذا الأسبوع". ۰ 

هذا الأسلوب سيصيب صاحيتا بالإرباك؛ لأن الأمر ليس مواجهة بيتك وبيتهء 
بل هي مواجهة بين ذاته السابقة والحاليةء وحين لا يستطيع اختلاق موقف فائز 
ومهزوم يفو فيه هو وتخسر أنت» فإنه سوف يكون بحاجة للخروج Ss‏ 

لكن احذر. فلا قستخدم هذه الطريقة إلا مع الأشخاص المشكلين واللحوحين 
جدّا من العملاءء ففي معظم الأحيان لا تكون المشكلات لوجود شخص ترجسشي أو 
غير عقلاتي» بل لوجود سوء فهم بيتك وبين العميلء وحين يحدث ذلك فإن أفضل 
سلوب ت تستخد مه هو آسلوب "إمممه" الذي طرحته في الفصل السايح عشر. 
فمشلا: إذا نظر العميل إلى تصميمك الرائخ وقال: "نقد كرهناه - إنه فظيع". 
فلا تيائغ في ردة فضعلك. بل قل: "امممم..." أو "أخبرني المزيد". وهو الأسلوب 
الذي سرعان ما يهدىٌ من روع عميلك» ويسمح له بتجاوز: مرحلة "انه فظيع" ليبداً 
بتحديذ مشكلات:مخددة والتي عادة ما تكون غير كارثية على الإطلاق > ویمکتلف 
کذللف استخدام سلوب ملء القراغات بالقول: "أنت غير سغيد بهذ التصميم لأنكف 
تصورته آكثر._ ا" '. حين يشعر عميلك أنك تفهمة وتشعر به» يمكن 
الوصول إلى حلول سريعة 


القصل السادس والمشرون 


لكن في حالتكء ومع خذلان الرئيس فيبدو أنك تتعامل مع ما يقوق طافتك 
من العملاء الخشنين. وإحدى طرق تقليص المشكلة هي استخدام سلوب اصن 
المسبق لتعريفهم مسبقا بأن ثمة حدودًا واقعية لما يمكنكم فعله. فمثلا: : ابد 
العلاقة مع عميل لخُوح كصاحب علبة الشامبو بقول شيء من قبيل: "'أزنفذت أن 
تعلم نتا تقدم أفضل ما لدينا إن منحتنا أفكارًا محددة ووضًا كافيًا لإخراجها 
على التحو المثالي» نحن نتمتع بالمرونة لكننا شركة صغيرة جِداء ولا يمكنتا بذل 
أفضل ما بوسعنا إلا إذا توفضرت لتنا الفكرة الجلية عما تريد". ثم سجل أفكار العميل 
وأولوياتهء حتى يكون لديك دليل مادي يدعمك . 

أهم من ذلك أن تحاول إقتاع رئيسك بهذه الحقيةة البسيطة» كلما زادت 
المطالب اللامتطقية التي تجريها في محاولة إرضاء عميل نرجسي» كلما ضاق 
الوقت المتاح لرعاية عملاء جيدين يعاملوننا بإنصاف. أبق النرجسيين في نطاق 
السيطرةء وسوف تحصل على رضا العملاء الصالحينء وهذا آمر بديهي لآن 
الأشخاص الطيبين هم من تريد الاحتفاظ بهم من العملاء. 


رؤية مفيدة 


الحعملاء والزيائن الجيدون يرفعون سقفك» أمَّا السيئون فيصدمون رأسك به طوال 
الو شت 


جه خطوة عملىة 


دقق قي الجدول الزمني للأعمال لتقدر الساعات الإضافية التي أهدرت كل شهر في 
رعاية العملاء المزعجين» ثم حدد مقدار الخدمات الإضافية التي يمكنك تقديمها للعملاء 
الجيدين إذا تخلصت من العملاء المزعجين. هذا التحليل سوف يمنحك الشجاعة التي 
تحتاجها لمواجهة العملاء النرجسيين 

أفضل طريقة هي OT‏ المهذبينء المقدرين. 
منخفقضي الكلفة. بفعلك هذا سوف تصبح أكثر نفورًا من النرجسيين في حياتك» وهو 
ما سيمنحك الشجاعة لفك أرتباطك بهم. 


YV 


غريب في البلدة 


أصحاب التواصل الناجح الذين أعرقهم هم أولئك 
الذين يتلقون أطتاتًا من الاحالات ويشعرون 
بالسعادة الحقيقية حيال أنفسهمء ويضعون حاجات 
الآخرين قبل حاجاتهم. 
- بوب بيرج “< مؤÛف‏ كتا THE SUCCESS FORMULA‏ 


ستاریو: أدير شركة طباأعة» ونحن جدد في المديةء ولت فإنقي بحاجة لاترويج لش ركتی. 
التتحقت بغرفة التجارة بل وخدمت في بعض لجاتهاء لكن هذا لم يأت بزبائن جدد كثر. 
فهل من طريقة أضضل 2 لخلق صلات؟ 


أرجح أنك أنشأت شركة طباعة لآنك ماهر في هذا المجال» وليس في توذيغ 
بطاقات التعريف المهنية أو مكالمات التعريف الهاتفيةء والحقيقة أن جهودك في 
تسويق نفسك تبدو حتى الآن على طريقة: "!ما صابت أو خأبت". مع حالات خيبة 
آكبر كرا من حالات الإصاابة. ۰ 

لكن العجيب أن الأمر ليس على هذا النحومن التعقيد» الد كتور "إيفان ميستر" 
وموس شرکة بی إن آي وهی آتجح شركة االات في العائعء "ميستر” الذي 
درس شبكات العلاقات لم يزيد على عشرين ستةء يقول بأن المتواصل الفعال هو 
مَنٌْ يطبق واعيًا أو بالفطرة ما يسمیه 59ء۴0 V٣‏ ( الرؤية (tyنvisibi1).‏ 
ائنمفصداقية .„((profitability) aيzبرلئلاو .(credibility)‏ ` 

الرؤيةء كمايقول "ميستر": هي المرحلة الأولى تتكوين علاقة. الرؤية هي 
حيث تكون أنت والشخص الآخر واعين بيعضكما البعض. ريبما يسبب جهودك في 


T1۰ 


العلاقات العامة والإعلان أو ريما من خلال شخص يعرف كليكماء ريما تتعرضفان 
على بعضكما بشكل شخصي وتتعاملان على أساس المعرفة الجيدة.ء لكتكما لا 
تعرفان الكثير عن بعضيكما. 

المصداقية هي أن تصبح موضع اتكال وثقة. ويمجرد أن تيدآً أتت وصاحبك 
الجديد في تكوين تطلعات لكل متكما حيال صاحبهء وتحقيق تلك التطلعاتء فإن 
العلاقة بينكما تدخل مرحلة المصداقيةء وإذا وثق كل طرف في الحصول على 
مايرضاه من العلاقةء فإنها ستتواصل قوة. والمصداقية تتعاظم مع استمرار 
اللقاءات والوفاء بالتعهدات وتمحيص الحقائق وتقديم الخدمات. 

اثربحية: وهي المرحلة التي تسبح فيها العلاقة مجزية للطرفينء هل يحظى 
كلا الطرفان بالرضا من العلاقة3 هل تحافظ على بخاتها بتقديم المنافح للطرفين؟ 
إن لم تعد بالتقع حلى كلا الحلرضن. فإنه! على الآغلب لن تدوح. 


واليك الآن بيان بكيفية استخد اسك نمهأراتك الجحديدة فى المراحل الثلاث من 


VEBIN Sa 


مرحلة الرؤية 


في هذه المرحلةء لا تعرف التاس بتفسك فحسب» بل أخبرهم يما سوف يجبونكف 
لأجله ويما سيجعلهم راغبين فضي بناء صداقة أو علاحة عمل معك. 

فمتلا: في تلك الاجتعاعات التي تعقد في غرهة التجارةء تذكر اهم قاأعدة 
على الإطلاق: أن تبذل جهدك ضي الاهتمام بالغير بدلا من بذله في إثارة اهتماحم 
الآخرين بكء تحدث عن أعحمال الآخرين أكثر من حديثك عن أعمالك. اطرح أسة 
ذكية عما يفعله الناسء وكيف يفعلونه. وما هي الخطط التسويقية الناجحة لديهم» 
لا تقاطع آبدا في أقاء حديتهم» بل اطرح أسثلة خف غه لقول المزيد. 

ثانيًاء أشعر الآخرين بأنك تشعر بهم» إن طرحوا مشكلات ("إن المدينة تقضي 
على أحمالنا بسيب مشروع إصلاحات الشوارع الجاري") ء فأظهر الاهتمام حتى 


لولم تكن تلك المشكلات مؤثرة عليك على أي نحو اخرج عن سياف الخاص 


لتحاول فهم مشكلات التاس والمساأاعدة هي حلهاء وسوفگ يةد فيهم كرمك إلى 


حل يعيد. 


غريب قي البلدة 


ويمگتك أيضا أن تتتقل سريعًا إلى تكوين علاقات عبر طرح أسئلة تحويلية 
تظهر للآخرين مدى تقريرك لذكائهم. مثلا. اسأل صاحب أعمال آخر: "ما الأثر 
الذي تعتقد آنه سيكون لمشروع إعادة التطوير على أعمالتا بعد خمس ستوات من 
الآن" أو "كيف ترى اقتصاد هذه المدينتة خلال العشرية المقبلة؟". 

أخيرًا وليس آخرًاء استخدم آسلوب الشكر المؤثر لخلق حالة من التوايا 
الحستة» لو آن صاحب أعمال آخر لديه فكرة رائعة قد تساهم في نجاح أعمالك أو 
تتظيم علاقاتك. فقم بالإشارة إليها علانية فضي الاجتماع ("'لقد وفر علينا "حشاز" 
خمسمائة دولار بإقراضتا طاولات للمهرجان الفني» وهدا كرم شديد مته ساعدنا 
على تتظيم 'لحدث بأقل من التكلقة المحددة له وقد قضى ساعات هو وطاقمه 
في وضع الطاولات حتى الخامسة صباخًا") . اعترافك بالفضل يخلق تعاطقًا على 
مستوى الخلايا العصبية المأكسة لدى الشخص الآخر. ما يده للرد بالمقابل 
والذي قد يكون استعانته بخدمات شركتك آو إحالة آخرين إليها. 


س عرحلة المصداقدة 


في هذه المرحلة من المهم للغاية أن تتحاشى خلق حالة نقور في علاقتك الجديدة. 
فأآنتما لا تزالان في حالة التعمارف. وكل حقيقة يعرفها الطرف الآخر عنك تمثل 
أهمية بالغة. فقدم تقفسك بأمانة ودقةء ولا تختلق افتراضات زائفة حول ما قد 
يريده أو يحتاجه الطرق الآخر ولا تقطع على تفسك أي عهود لا يمكتك الوقاء بها 
حاول كذلك أن تشعر الطرف الآخر بأنه موضح تقديرك. اخرج عن سياقكف 
الخأاصة لتقوم بأعمال يكون من شأنها مساعدة الطرف الآخر (مستخدمًا الشكر 
اموتن حن نكو متاس . وإن استطعت فكن البادئ بعرض إحالة.. - وإن أحال 
الطرف الآخر شخصًا ما إليكء فاتخت خطوات إضافية لإرضاء ذلك العميل. 
باختصار. لا تركز على مصلحتك في العلاقة فقط. بل ركز على ما يقتقع 
صديةقك الجديد» واعمل جاهدًا على آلا تقسد العلاقةء لكن إن فعلت فاستخدام 
الاعتذار المؤثر لكي تصلح خطألى. 
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الفضصل السابع والمشرون 
س مرحلة الربحية 


حين تصل تلك المرحلة. تايع تركيزك على جعل صاحبك الجديد شاعرًا بآنه محل 
اهتمام. محل تقدير. محل فهم. لكن فكر كذلك في التصيحة التي نصحتك بها 
في الفصل العاشر بشأن الابتعاد عن الشخصيات المضرةء فعاد ة ما يكون معارفك 
الجدد في واحدة من ثلاث فئات - المانحون. الآخذون. الميادلون - وستكون فضي 
حاجة لإيعاد الآخذين من البدايةء فراجع قائمة معارفك الجدد وركز جهودك على 
المانحين أو المبادلين مع استبعاد الآخذين من الصوزةء كن كريمًا مع معارفك 
الجدد ولا تسجل أهدافاء لكن امتح الأولوية لعلاقات مع أشخاص سوف يردون 
بالمشل. 

فوق هذا كلهء عليك أن تبقى مسترخيًا ودع شبكة علاقتك تتمو عير الشهور 
أو الستين, فالعلاقات خاصة تلك التي تقود للنقع المتيبادلء» تأخذ وقتًا فلا تفقد 
صيرك. (بل إنك كلما سرعت العملية كلما نقر التاسس۔) واعلم كذلك آنه لا بأس 
بك إن لم تكبر كل علاقاتك. فأحيانًا تضطر لتقبيل العديد من التوافه قبل أن تجد 
آميرّا آو مجموعة كاملة متهم. 
جه رؤية مفيدة 

إڌا ركت على "ما الذي يتفحهم؟" فإن الميادلين بالمحروق عاجلا أو لجلا سوف 


يسالون كذلك "ماذا أستطيع فعله من أجلك"» وان ركزت على "ما هي منفعتي في 
هذا؟". فسيسالون أنفسهم: "كيف لي أن أتخلص من هذا الشخص؟". 


عه خطوة عملىة 


إن كنت تخاف تبادل الصلات» فاسأل نفسك عما سوف تكسبه منهاء ما الرؤية المهيمنة 
التي تستحق خروجك من نطاق أءانك النفسي؟ ربما كانت هدفك يامتلاك مشاريع ناجحة 
أو خطتك للحصول على ترقية أو لعلها رغبتك في الشحور بالفخر بنفسك لتفلبك على 
مخاوفك والخروج من قوقعتك» أبق تلك الرؤية أمام ناظريك» وسوف تترجم إلى التزام 
وفعل. 


YA 


الانفجار الإنساني 


كل شيء صغير يحتمل أن يصبح آزمة. 
- جوآهر لال نهرو؛ آول رئيس وزارء للهند بعد 
الاستقلال 


سيتاريو: عمل في مؤسسة مالية ضاغطة لاغاية؛ حيث صلا بين ألدولارات على المحكف 


ق ی کل یوم عمل» وإاضافضة إلى الضغط الشد يد الذي يشهده ج و العمل فضي المقر. فإن 


الإدارة ترسل بالکٹیر منا إلى وظائف خارج البلا د» کٹیر من القاس یشعر بتوتر شدید 
ويخافون فقدان وظاتفهم والكثير متهم ييدو على حافة الاتهيار» بصراحة أقكر في أحد 
عا ر نو هات التق از الاخ لآ د أوقف المو قينالا خظين واس داكا فد 
قدرتي على التعامل صع هذه المواقف. 


لست وحدك فيما تعانيهء ففي هذه الأياح قد يصبح أي منا - مدير آو مدير 


تتقيتي أو طبيب أو معلم أو محامي - هدقا لشخص وصل نقَطة الاتفجار والخروج : 


الكامل حن السيطرة. 

هل أخاف بالتأكيد. (اسأل فط أي طبيب نفسي؛ لأننا جميعًا نواجه تلك 
الحالاآت من الانهيار). وتن آأكذب عليك: لا يمكنك دائمًّا السيطرة على شخص 
شدي د الاستياء أو العنف» في الغالب ليس لك خيار سوى الهروب أو الاختياءء تكن 


لولم يكن الشخص ذا خطر داهمء أو لولم يكن هناك مجال للهرب» فالكلمات. 


ا[لسديدة قد تمتحكف القدرة على السيططلرة على الموقض أو ربما إنقاذ حياة. 


4r 


T14 


الفصل الثاهن والعشرون 


المفتاح لمعرفة نقطة وصول الشخص إلى مرحلة الانفجار هوآن يكون الشخص 
عالقا في وضعية الهجوم: حينهالا يجدي معه الحوار العقلاني المنطقي الذكي» 
فالشخص الذي يرمي رتيسه بحاسويه أو يلوح في المكان بسلا حه لا يمكنه أن 
يستمع لمنطق؛ لأنه لا يستطيح الوصول إلى مرحلة عمليات التفكير العليا التي تقول 
لف فرح اقا هذا جوا ` 

ضفي حال تفويتك قراء 5 القصل التاني» فإليك السيب: في وقت الأزمةء يقرر 
دماغ الإتسان إن كان سيضع القص العقلاني الأعلى أو اليد اي الأدنى في موضع 
المسئولية. فلو اختار المخ اليد ائي» فإنه يغلق باب عمل المخ المقكر. 

ومهمتك إن كنت في مواحهة شخص آخذ طريقه إلى التهور. هي أن تكسر هذا 
القفل. كيضف؟ أن ترتقي بالشخص تدريجيًا من حالة "أريد أن أنال من أحدهم" إلى 
"أا ناء لدرجة رهي ال" أزيد أن جت جلا دكا امل مح هذا الوس" 
وده المرا ل التلاث ق س المتحرهات ادق للخ المع اليد اكي الزاحفت: 
المخ العاطقي الثديي. المخ البشري العاقل. 

الوضول بشخص خ ارج عن السيظرة إلى حال التص رف الماكلء أثت بخاجة 
للانتقال التدريجي به عبر هذه المستويات الثلاتة على الترتيب. (اعتبر ذلك 
عملية "تطور سزيعة") وإليك الطريقة: ) 


المرحلة الأولى 


هدفك في هذه المرحلة هو آن ترتقي بالشخص من المخ البدائي الزاحف إلى المخ 
العاطقي الثدييء ولكي تفعل هذاء اتيع الخطوات التالية: 


۲. گل: "أخبرني بما حدت ''. 

الاستجابات بدائية) إلى الشعور بالتآثر العاطفي (وهي استجابة أرقى). 
صراخ الشخص آو صياحة قد يزعجانك؛ لكن ذلك آقل خطرًا بكر من 
التهديد بالعتف البدني فاسمح به- 


١‏ قل» "أتا بحاجة للتآأكد من أن ما سمعته هو بالضيط فا قلته أتت» 


حتى ا آذهب بتفكيري في اتجاه خاطئ. لو أنتي سلمعتك بشكل' جيد» فإانكف 
قلت...۔ '۔ ا 


الانفجار الإنسانى 


ثم كزر بالضيط ما قاله الشخص. بهدوء ودون رنة سخرية أو غضب في صوتك» 
وقل: "هل هذا صحيح؟" حين تفعل هذا تكون قد قدمت انعكاسًا للاشخص 
الآآخر. وهو أسلوب الارتباط الفعال الذي تحدثت عنه في الفصل الثانيء أنت 
بهذا أيضًا تتتقل بالشخص من مرحلة التنفيث إلى مرحلة الاستماعء وهوما 
E E EEG‏ 


.٣‏ انتظر حتی يقول الشخص'"" نعم 
القعل البسيط المتمشل غي فقول "نی" بحرلت الشخص في اتجاهہ الاتشاق مبتةًا 
عن العدواأئية» کذئلكکف يشير فقول. "تمع" ئى استعدآاد الشخصسں للخروج من 
دائرة التصرف السيىّ. إذا قام الشخص بتصحيح ما قلته على آي نحوء فكرر 
المعلومات التي متحت لك. 
.٤‏ الآن قل: "وهذا ما يجحلك غاضبًا/ صحيطا/ خاقب الأمل/ مستاء/ آو 
تحدیدا.. 
اختر الكلمة التي تصف بشكل أفضل طبيعة شعور الشخص.ء» إن صحح الشخص 
قولك. فاطاب منه آن یقول ما یشعر به بالضبط وکرره لتحضل منه على "نعم" 
آخرى. تذكر آنه حين يريط بين الكلمة والشغور. فإن ذلك يخفض من حالة 
الاهتياج وهتا أمر مهم 
المرحلة الثانىة 
في هذه المرحلةء لم تعد تتعامل مع ذلك الشخص الذي كان يهاجم بشكل حيواني 
لكنه لا يزال يبنضث غضبه» وذلك أفضل لكتها تبقى مشكلة ولذا فإن هدفك التالي 
هوالانتعال بالشخص من المخ العاطفي الأوسط (الثديي) الى المخ العقلاني 
الأعلى (الإنساني). وإليك الطريةقة 
.١‏ قل للشخص: "والسيب اثذي يجعل من الآهمية بمكان إصلاح ذلك أو 


تحسيته اللآن هو ے" . 


يفتح أبواب القطاعات المقكرة (البشرية) من المخ» وإليك نصيحة مهمة: 
حين تقول هذه المبارةء شدد على كلمة الآن لتظهر تفهمك للحاجة الملحة لدى 
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الفصل الثامن والمشرون 


.٣‏ آترالطريق. 
إأذا ملا الشخص الفراغات بقوله: "لأنه ان لم فير الامو خإني هد انفجر 
أو أؤذي نفسي أو آلكم e‏ . ثم أتبع بالقول: :"حًا أرجوكف اکنل 
حديثك حتى أتآكد من فهمي للاأمر : (قل ذلك من دون سؤال آو سخريةء لکن 

على نحو يؤكد على إنصاتك له بشکل حقیقي) . 

ثم فل: "ادا كانت تك هى الحالةء شدعتا نيجت عن طریق اتجاوڑها حت ب 
تفعل شينًا من شأنه أن يجعل الأمر أشد سوءًاء أعلم آنتا نستطيع ذلك لأنك مررت 
بهذا من قبل وتجاوزتهء وخلال ذلك دعنا نجد حلا للآمر حتى لا تصل إلى هذه 
الفرسلة هرة أخرى آنا" 

هذا يظهر للشخص أنك أتصت لحديثه» وأتك تَأخْن الآمر على محمل الجدء 
وأتنك تدرك مدى السوء الذي يشعر بهء ونك ملتزم بالمساعدة في إيجاد حل 
للأزمة الحالية ومنع المشكلات المشابهة مستقبلاء كل ذلك يشعر الشخص بأنه 
أقل عزلةء وهذا ما أسميه تجرية "الرب يرعاني". 


ضي هذه المرحلة سوف ينظر لك الشخص باعتبارك دليله إلى الخلاضص» وأن 
الأزمة قد تأخن طريقها إلى الحل. والأفضضل أن يكون هذا بمساعدة محترضن 
مدريين على التعامل مع أمثال تلك الأزمات. المشكلة لا تزال بعيدة عن الحل لكتنا 
تستطيع جميعًا اليدء بحلها الآن لأن الأسواً قد فات. 


ع لماذا يتقجر النتاس قَجأةَ؛ س 


أن كل ما نسم به تقرييا من عتف عبر وسائل الإعلام بكون الغضب أساسًا له وتحديدًا 
غضب العجز. إن غضب العجز يحصل حين يشعر الشخص بأنه مرفوض ومهان من قبل 
الناس ويشعر بأنه لا يستطيع قعل شيء حيال ذلك» ومع قلةمهارات التكيف الد اخلي 

آنا وآنت نشعر أيضا بالغضب وقلة الحيلة في بعض الأحيان»ء لكن بخلافنا لا يستطيع 
الأشخاص العتيقون السيطر 5 على تلك العو اطف » يقول العلماء: إن كرا من الأشخاص 

£ 

العتيفين ""'مبرمجون" كيميائيا وهيكليا على الغضب المتهور وضعف السيطرة على 
الذاتء ويرى علماء الاجتماع أن العديد من هؤلاء عاتوا سوء المعاملة في الصقر» وعلماء 


الانفجار الإنساني 1V‏ 


النقّس و الأطياء النفسيون يرصدون لدى الأشخاص العنيفين نقصًا فى إدراك ديمومة 
الاشتاء۔ ٤‏ 

وديمومة الأشياء: هي القدرة على الاحتفاظ بارتباط إيجابي بالشخص حتى لو تسبب 
في إحباطك آو جرحك أو غضيك» والأشخاص العنيفون لديهم درجة تسامح ضئَيلة 
للغاية إزاء الإحياط ويفقدون كل الصلات العاطفية والنفسية مع أي شخص يتسبب في 
استيائهم» حين تتكسر تلك الصلة الرابطةء يصبم الأشخاص أهد افا يجب تدميرها على 
تات التنحو الذي قد تفعله بمضرب تتس حين تضريه في الأرض عقب ضرية سيئة. 

تذكر ذلك كلما تعاملت مع شخص عنيف؛ لأنه سيساعدك على تحاشي خطا قد يكون 
قاتلا إن استجديت التعاطف من ذلك الشخص ("أعلم نك لا تريد إيذاتي") ولكن ركز كل 
جهودك على استجداء المصلحة الذ اتية للشخص . 


رؤية مفیدة 
إن لم يكن أحدهم قادرأً على الاستماع إليك» فادفعه إلى الاستماع إلى نقسه. 


جه خطوة عملىة 
إن كنت تعرف آن شخصُا ما في حياتك على شقا الانفجار وآنه قد ينفجر قي آية لحظةء 
قاستعد لأزمة محتملة بالتدرب على الخطوات التي عرضتها في هذ! الفصل حتى تألفها 
تمامًاء وان آمکن»ء تدرب علیها مع شخض يمكنه أن يلعب دور الشخص الخارج عن 
السيطرةء سوف يساعدك هذا على الاستعداد الذهني لمواجهة شخص غاضب أو 
منفعل» وهو ما قد يمثل تهديدًا شدي دا تثور على إثره النوازع البدائية فيك إن لم تكن 
مستعدًاء تدرب كذلك على تمرين "من الصدمة إلى القبول" المبين في الفصل الثالث. 
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التواصل مع ذاتك 


لا تبحث عن الخطا. ايبحث عن العلاج. 


- هنذری فورد؛ مخترع 


سيتاريو: كل عام وفي عيد رس السنة أضع قائمة بالقرارات الت ي أعرف أنفي فشلت في 
التمسك بها ء أتعهد أمام نفس ي أنني ساتري ض كل يوم. أتعه د انفسي بأنني سا توقق عن 
التصرف كامراة سليطة حين يسيء الآولاد التصرف» ثم هتاك قراري بالعود ة إلى الجامعة 
للحصول على درجة ماجستير الإدارة. أشمر بالتقزز حي ن آرى جسدي المتزهل في المرآةء 
ويالتب حي ن أفكر بمدى ابتعادي عن أهدافي العملية أ و تطلعات يكوالد . ويالإحباط حين 
أرى الكم الهائل من العهود المتراكمة التي لم يتم الوفاء بها ء لكن العمل والحياة يعرقلان 
الخطط. ويكون من الصعب جدا تحقيق الالت زام الكامل بالخطط والآأهداق۔ ذهل لديك 
أية اقتراحات؟ 


بالطيع لدي» لنبدأً باستخدامح سلوب صدمة التعاطة مع نقسك» كي 
قوم اي تور ا تقۆل هذا الكلام لأحد أقرب أصدقائك: "أتعلم. آنا 
أحبكى حقًا... لكن جسدك ليس مثالنًاء انظر إلى ذراعيك المقززين المترهلين: 
متى كانت آخر مرة مارست فيها الرياضة5 وبصراحة. الطريقة التي وبخت بها 
ولدك على نسياته قص العشب بالأمس يا إلهي يالك من سليط مقرف وغير ذلك 
ماذ! بشآن شهادة الإدارة التي يجب أن تحصل عليها؟ يالك من فاشل في كل 


1t 
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التواصل مع ذاتلف 


هل سيق آن قلت شيمًا كهذا لشخص تحبه؟ بالطيح لاء تكن نحين يأتي الوضت 
للتحدث إلى نفسك» فليست هناك حدود لمقدار الوحشية التي قد يكون عليها 
كلامكء عليك فقط أن تراجع حجم النقد الذاتي التي احتوته تعليقاتك: لقد 
أخبرتقي أنك متقزز من نفسك وآنك سليط وآنك واثق من أنك سوف تفشل. هل 
تعر ما سیحصل لو دوامت على حديثك هذا: : أنك بالفعل ستضشل. 
ذفهل ترید أن کج غلیت ا ذن آن تر كا مدنا » في أقرب فرصة تتاح لك 
ضيها لحظة هدوءء اسأل نقسك هذا السؤال: : "ما الذي يغيقك عن تحقيق يق أهدافضك. 
وما مدى الإحباط الذي تشعر به جراء ذلك" (إن کان خدیطاه شف غق ذا 
النحو صعبًاء فتخيل أن أحدًا ممن يهتمون لأمرك هومَنْ يسأل السؤال.) 
ثم استمع لإجابتك . وهي على الأغلب ستكون واحدة مما يلي۔ 
"أريد العودة إلى الدراسة لكن هذا يعني استقطاع وقت من وجودي لجانب 
أبنائي. ولذا فإنني أفعل ما أراء صوابًا لمائلتي. لكتني أحياتًا أشعر بأنني آخون 
بس "أحاول معالجة مشكلات أولادي بتعقّل ونضج» لكتني أحياتا أفقد أعصابي 
عقب يوم ضاغط أكون فيه في حاجة شديدة لبعض الراحةء وكل ما ألقاه هو 
التصرف الأناني من الآخرين؛ وأنا أتأذى بشدة حین عمل جاهدة للعتاية بهم 
وفي النهاية لا أسمع منهم إلا الشكوى". . 
س "من الضصعب قلا ذخ دقن اللرداضة جين يكل الوحت إلى القافتة مسا 
فالأطياق تحتاج للغسل وابنتي بحاجة لمساعدة في واجب الرياضيات". 
س "كل هذا يحبطني لأنه مهما كان ميلغ إنجازي» فإنتي أشعر بالذنب بشأن ما 
ينجز". 
SS GEGE I E‏ حقيقة أتك لست 


في استقبال الخلايا العصبية eT‏ (خاصة إن کانوا مراهقین!) › 


وتقدميین التنازلات لأنكف شخص مجيول على الرعاية والعطاءء فامتحي نفسكف. 


استراحة.» بل اأمنحي نفسك الفضل فضي آلاف الأشياء التي أنجزتيها على نحو 
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القصل التأسح والفشرون 


صدمة التماطف القوية والسريعة سوف تجلو الشعور بالذنب الذي يمنعك من 
إلقاء نظرة واضحة على أهد اضك. تذكر كيف تحدثت في الفصل الرابع عن إعادة 
ضبط المخ لكي يرى الناس برؤية جديدة5 العمل ذاته يصلح مع الأهداف: فأحياتا 
تختارها لأسباب خاطئة (مثلا: "أبي سوف يخيب أمله لولم أصبح طبيبًا" أو "كل 
آفراد عائلتي حاصلون على الدكتوراة") ثم لا تراجع تلك الأهداف» وضي أحيان 
أخرى تتطور حياتتا في حين تبقى آهد افا على حالهاء ونحن بحاجة لتناسق بين 


وأنت ضي تحليلك لأهد افك تحاش آن تقح في فخ التوقعات بمعتىء الفكرة أن 
"هذايجب أن يحدث ( أو لا يحدث) لي كي أكون ناجخًا او ساملات 
تلوم نقسك لعدم حصولك على ماجستير الإدارة حتى الآن - لكن هل أنت بحاجة 
للحصول على الدرجة الآن لتحقيق التجاح أو السعادة5 أم هل بإمكانك اتخاذ 
مسار مختلف - مشلا : الحصول على درجتك عير الآاتترتت عير الستوات الطليلة 
المقبلة وتححق إشياعك بالقدر ذاته؟ 

ولا تخلط بين "المنطقي" و""الواقعي" فالمنطةي يعتي أن "له معنى" آما 
الواقعي» فيعني آنه "آقرب للحدوث"ء فمثلا: قد يكون متطةَيًا أن تقرر في بداية 
الستة أن تسجل لبدء الدراسة للحصول على شهادة الإد ارة» وآلا تصرخ أَبدّا في 
وجه أولادك» وأن تيدأ المشاركة في مارتونات العدوء لكنها أمور قد لا تكون واقعيةء 
والأفضل عادة أن تختار هدفا أيسر في تحصيله ثم تركز عليه. 

حين تختار هدفك . استخدح المتهج التالي في تحقيقه: 


س حدد مستهدفات محددة. اطلب من العملاء كتابة خطة محددة الخطوات: 
مشل تحديد نقاط الطريق الرئيسية على جهاز الجي بي إس قبل الانطلاق في 
الرحلة» وهو ما يساعدك على تصور الطريق الذي سوف تتبعه. 

س سجل هدفك كتابة. صف على نحو مقصل ما أنت بحاجةللبدء فيه وما أنت 
بحاجة لوقفه كي تحقَق التجاح» تسجيل أهد افك كتابة يقوي من التزامك 
بتحقيق الهدف. 

چ أخبر شخصًا ما بهدفك. -حدد شخصًا تحترمه واشرح له التغيير الذي تريد 
صتعه بحياتك واطلب منه الاتصال بك أو مراسلتك باليريد الإلكتروني كل 


التواصل مع ذاتلک 


أسبوعين ليرى حجم إنجازك. رغبتك في الاحتفاظ باحترام الشخص لك 
سوف تكون دافعًا قويًا لك للالتزام بتعهداتك» إن فعلت ذلك فتذكر أن تمنح 
تسات هذا اتر وخر لها قد مةه لك من مساعدة وانخت كالك خن ميل 
لرد المعروف. 


= امنع اللأشخاص الضارين من !ناف تقد تقی ملک. وأ جع القصل الحادي عشر. 


وحدد الأشخاص المزحجين الذين قد يثبطوا عزمك أو يضمفوا ثقتك» إن 
أمكنك تحاشاهم كلا خلال عملك على تحقيق هدفك. 

= اصبر. إن كتت تكسر عاداتك السلبية أو تكتسب آخرى إيجابية. فعليك بهذه 
القاعدة: يتطلب الأمر ما بين ثلاثة وأربعة أسابيع ليصبح السلولى الجديد 
عادةء وتحتاج العادة ستة أشهر تج تقريبًا لتصبح طبيعة فيك > فکن صيورًا. 


إن كتت تريدين كسر حاداتك السيئةء فعليك كذلك باستخدام آداةلن يحدث 
ذلك ثانية والتي طرحت في الفصل الحادي والعشرين» مثلا: لو عدت لإفساد 
العالاقة مرة أخرى مح ابنتك بشأن عدم إتمام الأعمال المنزلية. فإليك ما 
ستقولينه عبر هذه الاداة: 


.١‏ لو أن هذا حصل ثاتيةء فما سوق أفعله على تحو مختلف سيكون: 
يدلا من الضراخ قي وة "جام لدم لها مقررها من أعمال المتزل. 
سوف أجرب معها صدمة التعاطف بسؤالها: "لو کان لسیوت أن يتحدٹ» ماذا كان 
ليقول برأيك حين يكون جوعانا جدا ويأمل في أن يتتاول عشاءه» وتخرجين آثنت 
دون إطعامه؟" أو ""ماذ! تظتين والدك يقول لو سألته عن حقَيقَة شعوره حين يعود 
للبيت منهكًا تماما ولا يستطيح الانتظار لأنك نسيت غسل الصحون فيضطر هو 
لذلك في وقت يحتاج أكثر للاسترخاء لبضع دقاتق؟" (هذا ليس تلبيسًا بالذنب» 
بل قدرا على الات 
إن لم يجد هذاء فيمكنني استخدام التشغيل العكسي. مخل: يمكتني القول 
ث_"جامي". "أعلم آنتي دائمة الشكوى بشأن أعمالك المنزلية أوواجياتكف 
المدرسية آو ملابسك. لكنني أعلم أتني لا أكون أمّا مثالية طوال الوقت» ولذا فإتني 
بدا فر سرد قاتمه شکاواي؛ فاإنتي ريد الاعتذاز منك عن الأوقات التي أسأت 
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الفصل التاسع والعشرون 


فيها التصرف., وهذه يعض الأمرر التي اظ نها تضياقك مني .' اذا استخدمت 
هذا الأسلويء فريغا أجقق ق ما بکقے ي من تعاطف لدی "جامي' يدفعها لعمل المزيد 
في المقابل.. 

۲. سوف آقوم بالتصرف على تحو مختلق لأن: 

الصراخ في وجه ا لا يجدي» فهو لا يؤدي إلالصراخ منها بالمقابل. 


ويدلا من حل المشكلة فإنتي نزع السعادة من كل البيت. 


۳. بدرجة من ٠١‏ فإن الدرجة التي أقدر بها التزامي بالتصرقف على هذا 
التحو في المرة التالية هي: ٠١‏ 

.٤‏ الشخص المناسب الذي يمكتني وضعه فى موضح المحاسب سوف يكون: 

"دوج" لأننه يكون محبطا بذات الدرجة من "جامي" لمدم قيامها بأعمالها 
المتزلية ولكته كذلك يكره أن يعود للبيت بعد يوم عمل ليجد كل من في البيت 
متوتَرّا وغاضبًاء ولذا فان معالجة هذه المسألة تعد حيوية بالنسبة له أيضا. 


كما ذكرت في القصل الأول لکل متا تة تفردهء ضعليك أن تجرب أساليب عدة 
تلتواصل مح نقساكف. متلد جر سوال الااة هل لنقسك: "'أوافق على أن هذا 
مستحيل. والآنء ما الذي يجعله ممكتا؟" وحين تصل إلى إجابةء اسع وراءها. 

فوق هذا كلهء في آاء تناولك لأهدافك وبتائك لمزيد من العادات الفعالة. 
عليك أن تتحانشي التوع التاني من خخ التوقعات. لو كنت تعول على شيء ما ولم 
يحدت فسوق تتهار. وإن كتت تتوقع شیا ولم يحدث فسوف تشعر بالفشل 
واتخسارة. لكنك إن ملت في شيء وعملت لتحقيقه مع إدراكك أنه قد لا يحدٿث (آو 
آنه قد يأخت وهتا آحلول مما توقعت) فسوف تستمتع بالاتتصارات وترى الإخفاقات 
من متظلود يجعلك باهيا على درب تحقيق آهدافضك. ` 


وع وقفة الخطو ات الست س 
قي أحيان كثيرة نخرج عن مسار تحقيق أهد افناا بسبب تضرف متهور نقدم عليه وإليك 
حیلا صسخيرة قي هذا النشأآن وهي قريبة مڻ تمرين "من الصدمة إلى القبول" في الفصل 
الثاني لتسااعدك على تفادي اتخاذ خطوات خاطتة قد تمتعك من تحقيق أهدافك. العملية 
أو الشخصيةء وأتا أسميها وقفة الخطوات النست. » وهي ترتقي بك من المخين الزاحف 
والنديي. ت المخ البشري» وإليك طريقة عملها: 


التواصل مع ذ اتك 


حين تشعر أنك متجه إلنى التيه مشلا ء إن كنت مشرفًا على الانفجار في وجه زميل 
تحاول الحصول على دعمه آو حين تكون في يومك السادس من الإقلاع عن التسخين وقد 
أشرفت على الذهاب للمتجر لشراء علبةء فعليك باتبا ع 'الخطوات الست التالية: 


e ١‏ المنادي. حدد ا :أو خفقان القلب ب آو أو 

.٣٠‏ مارس الوعي العاظقي. ا عاطفة ما ا ات ن تشعر بها . مثلا »قل التقسك: 
ا غاشب جدا "اى "اا ناشن دا :شسة الشمو اعاك ع متم سيظرة 
اللوزة التي تحدثنا عنها في القصل الثاني . 

.٣‏ مارس الوعي بالباعث. قل لنفسك: "هذا الشعور يجعلني راغَبًا قي" وعيك 
بالداقع سيساعدك على مقاومته. ۰ 

.٤‏ مارسن وعي العواقب. آجب عن السؤال التالي: "لو تبعت هذا الإلحاح» فما الذي قد 


tt 
بحدتث؟‎ 


٠‏ مارس وعي الحل. أكمل الجملة التالية: "أفضل شيء أفعله قد يكون..." 


. مارسن وعي الغائدة. قل لنفسك: "لو قعلت هذا الشيء الأقفضل > قالمنقعة سوق" 


تکون...""'. 


عبر خوضك لهذه الخطوات الست سوف تعلم أنك بحاجة للبقاء على مسارك وتحاشي _ِ 


آي انهيار كارثي محتمل» وسوقف.تصل لدرجة هدىء تمكنك من الاستماع:لنصيحتك. 
هذه أداة راثعة ئة كذلك في التحدث إلى الأولاد في حال غضبهم »تعود على ممارستها معهم 

حین یکوتو!ا صغارًا» وسوف يستودعونها قي شخصیاتهم۔ وسوف تساعدهم على البقاء 

متتو :مان » مستجمعين شتاتهم تحت الضغوط التي سيلاقونها في حياتهم لاحقا. 


جه روؤبة مفیدة 
قي الأوقات الصعبةء قل لنقسك ما سوف يقوله لك من يهتمون لأمرك فى هذه الظروف..: 
ثم صدق ما قلت .ولا فاتك تخون الحب الذي يشعرون به تجاهك. 

کا خطوة عملنة 


هذه حيلة طريفة لك إن كتت من آولئك الذين يجدون صعوبة في الاعتراف بمواطن قوتهم: 
ذخ شغص ا لخر سردها على مسامعك» وحين تتحدث لشخص يحبك» اسأكه السۆال 
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٤‏ _ الفصل التاسع والمشرون 


التالي: "ما الذي يعجبك في على وجه التحديد؟"؛ حين يرد الشخص تدبر كلماته 
واستطعمها بشکكل کامل. ثم جب بعد صمت لحظات : "واو » شكرٌّالك (وقفة) - هل 
من شيء آاخر يعجبك في؟" كلما تعمقت أكثر كلما زاد شعور الحيوية (والامتنان) لديك . 
وكلما كانت حماستك حين تعود للعمل على الوصول لأهد افك . 


كي تنجح في عملك. لیس مهًا ما تعرف ولا حتی 


من تعزف بقدر أهمية من يعرفك وعلى آي 


- إيفان ميسنر؛ مؤسس شركة بي إن آي 


سیتاریو. أعمل في التسويق. وأحب أ نآغري بعض العمادء الكيار بالممل مع شركتا لأتفي 
الأغتياء المشاهيرء هل من الممك نأ صد" "لتكرة' م يآن يتجاو زكل هذه المستويات 
من أطقم الموظفين الذين يحيظطون بالأشخاص المهمين هذه الأيام؟ 


إن كنت تعمل في تنمية العملاء أو المبيعات آو التسويق» فآنت في عمل صعب: 
أن تتمكن من دقع أشخاص غرباء عتك بالكامل للإنضات لك. وتصيح هذه 
الوظيفة شد صعوبة حين تحاول الوصول إلى شخصيات مهمة محاطة بعشرات 
من الحراس شديدي التأهب. ر 

a E‏ تحق کتايًا كاملا للحدیث 
عتها.ء وأنا أعمل على مثل هذا الآن. لكن حتى ذلك الحين هذه بعض الأعمال 
السريعة التي تنتقل بك سريعًا من ست درجات انقصال إلى مرحلة الالتحام 
المياشر۔ 


Ye 
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الفصل القلا تون 


چ اخلق مواحجهة مناشرة 


أولا. استشدم الآسلوب الذي اأخمتة لأحرف تسيا "بيرج" صاب ستابلز 
(انظر القفصل السادسس) . الأشخاص المؤثرون غالبا ما يحضرون السيميتارات 
والمنتديات» وعادة ما يطلبون توجيه الأسثلة لهم فضي تهاية أحاديٹهم» فعليكف 
بالذهاب إلى تلك اللقاءات وتوجيه الأسئلة المتاسبةء وحين تحصل على فرصتك 
تذ كر آن مهمتك هى آن فشر هدهفك باه موضح اهتمامك وأن سال سؤالا يحب 
الإجأبة عتهء هدفك هو أن تجعل هؤلاء الأشخاص يبدون للتاس بصورة حسنة - 
فهذا يخلق تعاطف الخلايا العاكسة ويشجعهم على الرد بالمثل - فلا تفسد الأمر 
بمحاولة التياهي بنقسك 

لزيادة فرص نجاحك» قم بحضور الحغلات الخيرية أو مناسبات توقيع الكتب 
أو غيرها من المناسبات التي قد تتاح لك الفرصة فيها لملاقاة أشخاص مهمين. 
لو كتت صاحب إبداعء فيمكتك داتمًا أن تجد طريقة لتشعر فيها ذلك الشخص أنكف 
تشعر به - حثى لو كنتما في متاسية عامة - ولو حققت ذلك سوف تتخلق بيتكما 
الرايطة على الفور. 

هي إحدى المناسيات على سبيل المثال» كنت المتحدث الرئيسي في المؤتمر 
السنوي لجمعية التحلور المؤسسي في بيفرلي هيلز. كاليغورنيا. في الليلة التي 
سيقت المؤتمر أتيحت للمتحدتين فرصة اللقاء المشترك على حفل كوكتيل أقيم 
في الفتدق. أعظم المتحدثين تجاخا كان "مايك هيسلي" الملياردير القاطن في 
شيكاغو ومالك فريق "ميمفيس جريزليس" الذي يلعب بدوري المحترفين لكرة 
السلة والمسئول كذلك عن إعادة تدوير العديد من الشركات» كان الجميع تقريبًا 
يسعون لجذب انتباهه» وقد شكلوا صقًا طويلا لتحيتهء حين قابلته سآلته: "ما الذي 
تعلمته عن النجاح من والدى؟". 

توقف "مايك"» ويدأً إيقاف الحديتث مع الآخرين (بكثير من الدهشة من 
قيلهم ). وعلى الفور جذب كرسيين ودعاني للجلوس معه»ء ويدآ الحديث عن أن 
والده علمه عقد الصفقات بتاء على المصالح العليا لجميع الاطراف. ولیس 
مصلحته الشخصية فقط. قال لي: "كان لدى أبي إيمان شديد في قدرتي على 
التجاح دون الحاجة لاستغلال آي أحد حتى إنتي أردت الوفاء بإيماته هذاء لقد 
جعالی والدی راغا خی أن آگرن شخصا آفخضل. وآعکد اتی کدنف 


ست در جات من الاتنخصال YYV‏ 


لعلمي أن معظم القادة الكبار تعلموا دروسًا قَيّمة حول ما يجب فعله (وما لا 
یجب طعله ) من والديهم› فقد اتحت القرصة ل "ماباى" لأيعيد معايبشة شعور امتتانه 
تجاه والده» ذلك الشعور الداضن جعله منفتحًا على الاستماع إلى عقب المؤتمر. 


= اصتع حلقاء اقتراضىین 


إلا أن الاجتماعات ليست هي المناسبة الوحيدة للقاء المباشر مع من تيحث عتهم. 
فبقضل الإنترنت يمكنك الاختلاط بأشخاص مؤثرين أو مشاهير عير الإنترنت. 
ات ةا هخ ف اغد الااس ةح رة الناس في الشعور بآن الغير 
يشعر يهم . 

حدث ذلك معي عقب ذشر كتابي الأول تخل عن طريقك المعهود”". في ذلك 
الوقت اکتشفت أن نشر کتاب کأن ترزق بمولود؛ حي ث ترجو أن يكون ذ كيا وجذابًا 
ويحسن الناس تلقيه. لكنك لا تمرف هذا أبدًاء كذلك تميل إلى مراجعة المقالات . 
التي تناولت الكتاب - معظم الأوقات تفَريًا - لكي ترى ما يقوله العالم عنك 
بالفعل. إضافة لذلكف تدخل على المدونات والمجموعات النقاشية التي تححدث عن 
وليد عقلكء وقد عايتت للمرة الأولى جرح المشاعر الذي قد يحدته مقال سلبي 
عارض أو آخر سيىٌ النية. وحين كان أحدهم يقفهمني بحق كأن ذلك يبهجتي لأبمد 
سل . ۰ 

ويعد فترة ليست بطويلة من إدراكي لهذه المشاعر الترجسية والطبيعية في 
آن واحد. آرسل لي صديق تسخة من كتاب The Confidence €017s€‏ للرئیıyس.‏ 
التنفيذي لمجلة باراد "وولتر أندرسون". وكان صديقي موهقًا في اختياره. ُڪٿر من 
ذلك أنني دخلت على آمازون دوت كوم ولاحظت آن أحدا لم يكتب أي مقال.عن هذا 
الكتاب الرائع. 

وعليه فقد كتبت آنا أول مقال عتهء ليس مجرد ملاحظة حب وتوصية بقراءتهء 
لكته مقال بذلت فيه وهتًا وفضكرًاء لقد عرضت من كتاب "وولتر" آنه لم يحظ بعلاقة 
قريبة بوالده التي ود لو كانت نيتهما۔ وذ كرتي هذا بملاقتي آنا الشخصية مع 
والدي» وآخبرت "وولتر" أنتي انبهرت بالرعاية الأبوية التي آبداها لقرائه مع آنه 


متوافضر لدى مكتية جرير۔ 
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القصل الثلا تون 


شخصًي ا لم يلقاهاء كلماتي كاتنت من القلب مباشرة» لكتها ثرت فيه بعمق كان 
نتيجة هذا علاقة تربطني الآن ب "وولتر".. 

کل قاف قرا - مهما کان آثرهم - يبحشون عن آمور تتعلق بهم على 
الإنترنت» ولا توجد حواجز تقصل بيتك وبينهم على شيكة المعلومات. أعرف أنه 
يصعب عليك تصور كل هذا القدر من مشاهير الفن أو قادة الأعمال المظام وهم 
يجلسون يملابس تومهم يطيعون أسماءهم في جوجل» لكن صدقتي: هم يفعلون. 


ع تواصل مع الحاجب 


لأتكف سوف تصطدح بحوا جز حاجييهء ولذا فان المهم جا ان توجد علاكة بیئک 
وبين ذلك الشخص الذي يقف حاجڙرا بينك وبين هدفك. اجعل من هذا الشخص 
e 5 £‏ 
حليق ا ولا تجعله عدواء وسوف تتمكن من الوصول إلى ذلك التشخص المهم في اي 
وقت ترید. 
لكي تقعل ذلك ء عليك .أن تدرك: 


ج الحاجب هو عامل مهم للغاية في نجاح الشخصية المهمة وهو يستحق التقدير. 

چ الحاجب هو في الأغلب شخص مثير للانتياه مثل أميرهء وسوف يقدر تقديركف 
له۔ 

س الحاجب غالبا ما يعاني خللاً شديدًا فضي استقيال الخلايا العصبية العاكسة؛ 
لأنه طوال الوقت يتلقى قذائف الغاضبين لأنه يبيساطة يقوم بوظيفته على 
الوجه الصحيح في حماية رب عمله (والذي لا يكون ممتنا له فضي الغالب) . 


مسلا بتلكف الحقائق» فإنك تصيح جاهرا لحيازة تصريح دخول لعديد من 
قلاع الشخصيات المهمة. ES‏ : تلك المكالمة الهاتفية المملية تمامًا التي 
دامهت لدفيقتين مع مساعدة أحد آمهم الرۋساء التتفيذين فضي الولايات المتحدة 
(لأسباب تيدو واضحة.ء غيرت الأسماء ومعلومات تعریف آخری)» 

سأآلت جلى الهاتف: "مرحبًا : هل هته جوان؟". 

فردت: "مادا" . 


سمت درجات من الاتفصال 


فتابعت: "هل هذه جوان نیلسون؟". 

فأجابت: "من هذه؟". 

"هل هذه جوان نيلسون الشهيرة التي كتب عنها تيد بزوك وشكرها في كتابه 
الأعلى .SLeader of the Pack lun‏ ` 

فردت "جوان" بيعض الغضب وبعض الاهتمام: "تعم» من تكون؟". 

"هذا آنا الذكتور "مارك جولستون" آنا طبيب نقسي» مؤلف» کاتب و..." وید آت 
الحديثء فيما قاطعتني ""جوان". 

قالت غاضية: "من يريد شخصًا مثلكف هنا". 

فرددت عليها بهدوء وصوت مهني: "اهد آي "جوان"ء سيکون کل شيء على ما 
يرام خڌي نفا ع 

فتابعت هي على نهج هجومها: "بل اهدآً آنتا جرب أن تتمامل مع شخص 
مجنون طيلة أسبوع". 

"جوان» سيکون کل.شيء على ما یرام» أنت مضطرة للتعامل مع واحدء آنا 
آتعمامل مع واحد مختلف كل ساعة. أرجو أنك لا تزالين تحظين بحياة خاصة؟". 
سألتها ذلك السؤال لأتني أعرف أن معظم المساعدين الشخصيين للشخصيات 
المهمة لا يحظون بوقت يحيزن فيه حياتهم الخاصة) . 

"أية حياة خاصة؟ أنا حتى لا أحظى بوقت لأقتني كلبًا حقيةَيًا. ما لدي في بيتي 
كلب صغير من السيرأميكف". . 

قات لها مخايعا المزسحة: "حسما أعلم تھا فة دا للأطقال". 

فردت ملا حقة: "هل تريد معرفة أسمه؟". 

ضقلت: ''بالتأکید"۔ 

فأجابت: "اسمه سیت 81" حيث ضحك كلانا. ٤‏ 

تابمت حديثي معها موضًا أنني كتبت مقالا عن رب عملها أظنه سيعجيه وقد 
منحتني محرره هذا الرقم الهاتفي. بعد المكالمة كتيت ل "تيد" الخطاب التالي 
وأرفقت معه الخطاب» وأتا على يقين من أن "جوان" ستةرآ الرسالة. 


۹ 


۰ الفصل الثلا تون 


عزیزی السید " برولک" . 

elo‏ التي سوف أتخذها حي ن أصبح ثريا أ نآشفل عقدی شخصا 
مل مساعدتك " جوان" . كي تحميني من الأشخاص الذين هم على شاکلتي. کانت متعاونة 
وممتعة. NET‏ مل کلب البیت بول. 

أتمت ى أن تمرف مقدار قيمتها لديك وألا تقع في الخطاً الذي أقع فيه أحياتا حي ن« 
أقدر من حولي ممن يجملون حياتي ممكتة؛ لآن عل التعامل م عأولئك الذين يجعلونها 
مستحيلة . فإن كان الم زركذلك فأنت من بي ن التاس جميعًا يجب أن تعرف... إلخ. 


'اقضلت.بعدها بأربعة آيام للمتابعة كي أرى ما إن كان خطابي قد وصل» وقلت: 
"هلا جوان» هذا آنا دكتور جولستون ثانية. لا أعرف إن كتت تذكرينني.» لقد 
:تحد اکيل بضمة:أیام ".` ۰ 

فرردت .بدفء.ودلال کاملین: "أذ کرای" 

'ضتابعت: "كنت أتساءل عما إن كان خطابي قد وصل لتيد". 

تعم دكتور مارك» لقد تلقيتاه وأرسلته إلى حيث هوافي عطلته - عدا الخطايب". 

شمرت ببعض التوتر. وقاطعتها: "آو§". 

ةنال ت :في الهج 3ة مقتصن رة: "تم القد أخذت هذا الخطاب وقرآته له على 
الهاحتة:'. 

انتيجة للمكائمة وللخطاب.» أصيبحت أتا وان خی مقربین ومتی أردت 
الوصول إلى "تید" كانت تفلتني.. ۔ 

تلك هي الوساتل بين يديك: عديد من الأساليب الرائعة للوصول إلى الأشخاص 
الذين تظن عدم :إمكانية الوصول إليهم .كل هذه الطرق بسيطة (لو كانت لديك 
الشجاعة). وكلها تعتمد على ثلاتث قواعد أساسية: أشعر التانس بجاذ بيتهم» 
آشعرهم بأهميتهم. > وفوق ذلك كله أشعرهم بشعورك بهم . 

فما سر تجاح تلك السبل؟ لأنه تحت هذا الوهج من المال والسنلطةء ستجد 

٤‏ الأشخاص المهمين وموظفيهم - كفيرهم من الناس هم مجرد بشر. ويمكنك 
الوصول إلى آي شخص ظالما كتت مستعدًا للمحاولة. 


+ رؤبة مفىدة ` 


على التأس م ا و لاوا eî‏ 


سست ذد رحات صن ا'لاتتصال 


خطوة عطلية 

من هو أكثر من يعجبك من الناس وتود رؤيته؟ قم بالبحث في الإنترتت في الأماكن 
التي يتحدث فيها ذلك الشخصء» وانظر إن كان بإمكانك الحصول على دعوة أو ان كان 
الرجل قد أصدر كتابًاء قاستخدم موقع "أمازون" أو ما شابهه لكتابة "مقال تقدي قوي" 


عن الكتاب» إن كانت لديك مدونة فاستخدمها لنشر آفكارك حول مدى تغيير الرجل ' 


لفلسفتك في الحياةء استخدم كذلك مواقع التواصل الاجتماعي والأعمالي مثل فيسبوك. 
بلاكسو» لينكدإن» وتويتر لنشر تعليقات إيجابية۔ 


۳1 
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خاثمة 


أحد سيل التواصل مع التاسس هو أن يكون اناس قادرين كذلك على الوصول 
إليك. وأنا دائمًا ما أشعر بالسعادة حين يتمكن قرائي من الوصول إلي. إن 
طيقت الآساليب الواردة في هذا الكتاب» ضسيسعدني أن أسمع منك كيف أفلحت 
معك. كذلك سوف تجد المزيد من أدوات وأفضكار التواصل متوفَرًا على الموقع 
الإلكتروني: www.markgoulst01.cO0^.‏ 

شيء»ء آخير قبل أن آذهب: شكرًا لكم! فلابد أنكم تعلمون الآن آنتي مانح كبير 
لشكر التأثير لأي شخص جعل حياتي أفضل حالا. بإتاحة الفرصة لقراءة هذا 
الكتاب وامتلاك الشجاعة لتغيير حياتك واستخدام المعلومات التي تعلمتهاء تكون 
قد منحتني أعظم مكافآة يمكن أن يتلقاها طبيب نفسي: الشعور بأنني قد أحدثت 
فارقا إيجابيًا في حياتك. آمل آن تجد معرفة جديدة تجد فيها فاعلية ونفعًا كالذي 
وجدته فيهاء وأتمنى لك نجاخًا عظيمًا في عملك » وبيتك... وفي كل مكان. 
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اتضهرس 


أخبار رائعة ۱۹۹ ¥ \YTIITE‏ 
أرضية للنجاح ۲۲ اختطاف اللوزة ٤۲ء ٣۰.۲۵‏ 
أزمة كبيرة ۳٠‏ استجاية الکر ۷۹۸ء۸۰ 
أسياب القاعلية ٤ه‏ استقیال المیادة ۱۹۸ 
أشخاص مدللون ١٠١‏ استکشاف ۱۷۷ 

أصحاب قيمة ۷۰., ۲۰۰ استتتاجات خاطئة 4٦‏ 
کشر دة ٣۲ء‏ ۷ء استیعاب الکلمات ۲٤١‏ 
اکثر فاعلیة ۷ ٤۲‏ ۱:۲ ۱۹۵:۱۹۱ اضطراب الشخصية ٠١۵١‏ 
مر اعتقال ١۳‏ اعتراض ۱۷۲۳ 

آمر لاغت ۲۸ الالية ١ع.‏ 0۷ 

آول مناسية ٠۷١.1٦۹.14۹ 4۳١۷۶١‏ الأحكام اللحظية ١٥ء‏ 
اجراء فعال ١١‏ الأدوات المكتبية ١١١‏ 
احساس بالولاء ۱۹۷ الأستلة التفاوضية ١٦١‏ 
ادارة الأعمال ۱٦٤.11۰ ٤4۸‏ الأسثلة المياشرة ١۱۸۳‏ 
إارسال رسالة ٠٥١۳‏ الآشاليب الرائعة ۲٣٠١‏ 
اا ة ضور کد الأساليب الفعالة ٣٤.۱۲‏ 
اطلاق النار ٠۵۸‏ الأغنياء القدامى ٠٠‏ 
اعادة تدویر ۲۲٣‏ الأفكأر الجيدة ٠۲٠٠١‏ 
إقناع الآخرين ٠٠١۹‏ الآكتاف المتصلية ۷۸ 
إلقأء المحاضرات ١۷۲‏ الأمسية .٦۲.‏ 

آيجاد الول ١١‏ الأمور التفسية ٠١١‏ 
احتجاز الرهائن ۱۳. ۲۱١۱٦,۱۵٥‏ الآتماط السامة ١١١‏ 


To 


YT 


القفهرس 


الأوقات الصعبة ۲۲٣۳‏ 

الأوقات العصيبة ۸۱0۷ 

1° ۲۰ء ٣٤ء 0۷ء‎ ۱0 ١۱ الإحباط‎ 
ITO ITT ITA NYE TY 
TV 110 OT. VEO NE 
۳۱۹ 

الإحراج ٦ه‏ 

FAS ¥1 oY الاخنا‎ 

۲۲٣۲ ء۱۱١٤ الإخفاقات‎ 

الإدارة العليا ١١١ء١١٠‏ 

الإعجأاب ١ه‏ 

١٤١ 46.11.00 ء٤۷ الإنجاأز‎ 

¥ 65 ££ ء1١ الإتضات‎ 
LVAA <1۷ 10° VTY AA 
Yer 

الاتصال البصري ٤٦‏ 

الأتصان باتاسے ١١۸ا‏ 

الاختلافات ۹۲ 

١۸ اللاستثمار‎ 

۱٦٥.۸۰.۷۷.۳۹ الاستجابة‎ 

A-٠ ۷۹ .۲۸ الاسترخاء‎ 

اللاستسلام للتوتر ٠٠١‏ 

۱۷۱٦.۱۵ ,۱۳ ١۱۰ ۹ ۸ الاستماع‎ 
114.4.1 OY EE YA 
OT OVETENTO ITY NYE 
TTT iTV TIO IVA 
YY 


۰۱۹۱.1۸۸.۱٤۵ ۱٤۲ ۱۸ الاعتذار‎ 


TTI 

٠۹۹ ۹۰ الاقتراحات‎ 

الاقتصاد المجنون ٠١١‏ 

الیدایات الأولى “٦۸‏ 

البیسیول ۱۳۲ ۱۹۸ 

٤٩۹ التبکیت‎ 

ES <A° VA 1A التحدي‎ 

.۳۸ ۲۳١.۳۵ ۱0.۱۷ ۱١ التحول‎ 
<1Y°* AI (IY OV < O0 F4 
s\TIYVolE ITT EYTI T71 
1 

1۲۷.4۲١۱ :۱1۹ 0۲:۷:۲1 التدبر‎ 

التشخیص السریریي ۲٣‏ 

.١١١١١٤٠١ التشغيل العكسي ۱۷ء‎ 
TVTYe1lliO 1LL EY 

التصورأت المناقضة ٤۷‏ 

١٤٣ التعاسة‎ 

١۲١١۱۰١۱۰۸۱.٥۵٤ 0۲ التعاون‎ 
TELETYAV HEE NTT 

التغذية المسيقة ۸۸ء ۸٩‏ 

ITT iITIAALOL 1V۷ 1¥ التقهم‎ 
ITI ITALITYi\NTOCYTE 
VITeNEY E> 

الشدير النمتق ٠X‏ 

١١١١۳٣ التلاعب‎ 

۹.۲١۱۰۱۵ ,۱۰ ۹ ۸,۷ التواصل‎ 
IIA TT! 
TESTI TATYT TV 


110 <Y OL OF 0° EA EA 
AO LAY ¥۹ VA VV V7 A 
NVA AE AY AA 
VTE IVI LY +۱ 
VETAITA ITO NTE! 
<I «11° 04,101.0۰ 
CVV IVYTENVT TAYE 
YTT oTTY TT TA YY 
YiO TEY 

التوضیح المسبق ۲۰٠١۱٦۱۰۱٦۰‏ 

الجراضیکسں ۵۸ 

لخب ۲آ 

الحد الأقصى ۱۸١‏ 

١٤١ الحضفاأوة‎ 

الحقائق المهمة “٦۲‏ 

۱٤۸:۹۸ الحمقی‎ 

الحيل الإضافية ٠۹٥‏ 

الخدمات اللإإضاضة ۲١۸‏ 

الخطوة الأآولی ۳۸ ۰٤۹‏ ۱۹۸ 

ء١١‎ ۹۷.٦۳ ء۲١ الخلايا العاكسة‎ 
٦ 

.۲١١.۲۵ ۲۲۰۱۵ الخلاياً العصبية‎ 
AY AA «AO A* Y1 0£ YA 

110 OF ITE NYO N° | 

T1۹ TY Y۲ 13° 1A 
YA 

الخلفيات الثقاضية ۹۲ 


الخلل ١۲ء١۷‏ 

«0۸.0۷ «۴۹ ۷ £۱۱ الخوف‎ 
IE AAV 1° 
ITV ITT 1O 17° 0 

۲٣۳,۸۵ الدولارات‎ 

. ٤١ الذهول‎ 

الرسوم البيانية ٠١١‏ 

الرقم الهاتفي ۲۲۹ 

السماء المشتركة ۱۹۸ 

السیناریو ۸۸ء ۱۰۹ ۱۲۶ ۲۰٦٣۱۹۷‏ 

,01 04 الشخص الآخر ۰۱ ۲۸۲۹ء‎ 
AA «AA «ASÊ <11 <10 0V 
AFT OITY ITIL ° 
ELV ITI IYA ITV IYE 
cVA® YE NOY NEV VEY 
IY 4Y۲ 4۹ 

الشخص الغريب ٤١‏ 

الشخص المضطرب ٠١١‏ 

الشخص المتقتأاسب ۲۲۲١۱۸۲۱۵‏ 

الشخص المهم ۲۲۸ 

الشخص المهموم ۷۷ 

التشركات المائية ١1۳١‏ 

الشعور بالأمان ٠١١‏ 

الشىء المت 32 

الطریق السوي ٠١۹‏ 

العفو ۰۹۸ ۱۹۲ 

ألهقود المأاضية © 


۳A 


العلاقات العامة ۳٦۱۸ء ۲٠٣١‏ 

العملاء المشاكسون ٠١١‏ 

العوائق ١ء٦٥‏ 

«0V «OF «£۹ «۳Y ۲۲ ۱۱ الغضب‎ 
AA AY cA* V4 VV 1° 
ITE VTE NE Y> 
0° CVEAITAITT 110O 
Y4 TY 

الغليان البطيء ۲۶١‏ 

القاعلية العامة ٠۲٠١‏ 

الفاعلية الهائلة ٠١١‏ 

القلترة ٤ء٤‏ 

الفنون القتالية 1° 10 

القاعدة الذهيية ۸ء “٦۲‏ 

القدر اليسير ۲٠٤‏ 

القطاعات المفكرة ۲٠٠۵‏ 

۲۷۲۸۴۲۳ ٤۰۹ القلب‎ 

اللائمون الجهلة ٠١١‏ 

14 A TA «TY «1 اللعتة‎ 

اللقاء الحصري. ٠١١‏ 

اللوزة الدماغية ۰۲۲ ٣۷.۲٠٥٣١۲۳‏ 

المؤسسات الرياضية ١۸٤‏ 


المياحث الفيدرالية ١ء‏ ۱۲ء ۱۷ء ٤ء٤۲‏ 


.۹۹ 10.01.٤۲ ۱۲ ١۱ المییعات‎ 
4101.0 EA NYTY °۸ 
cVAV «YAO 1۷4 1A 107 

Yes (YET YO 


١1۹۰۱۰٩ المحكمة‎ 

YAYE «YT «۲Y «۳۱ 410 A المخ‎ 
VI IT LO TATA CTV. 
YYYT YY «TIO TIE «OY 

المخاطرة 1۸ ۱۰۷ ۱۸۷:۱۲۷ 

المخرج الو-حيد ١٤١‏ 

المدير التنفيذي ۸۰۷ ۲٦ء‏ ٩۸ء‏ ۹۰ 
Y7‏ 

المزامنة الساختة ۲١‏ 

المسار التمطي ٠٠١١‏ 

المساعدة النفسية ۷۷ 

المستوى القومي ٤١‏ 

۱00,4۲0 1۹:0۸,٤۷ ۴ المشروع‎ 
Te 

المشكلات اليومية ١١٤‏ 

المصلحة الذاتية ۲١۷‏ 

المعالجون التقفسيون ١٠ء٤‏ 

المعلومات المعقدة ١۷٤٠‏ 

۷٣ المعيرن‎ 

oF «f.۲. .10 10 المقأاومة‎ 
IYTIEITE ITY ° AA 
1O7 .10° VET ONT 1V. 
AA JAE 1۷1 

١۷٤ ء١١1۷ الملفات‎ 

۷١ المتفرة‎ 

المواجهات المتوترة ۳٤‏ ۲۹ 

الموارد البشرية “٦‏ 


الموجات الدماغية ۸٠‏ 

۲۶١۵٥,۱٤۹ الموضوعات‎ 

التحو الجامد ١٥ع‏ 

الترجسي التقليدي ۲۰٠‏ 

ء4١۳۹‎ ,۳۴۷ ,۳٦ ١۱٦ ۱١ التفور‎ 
«AY <Y LAA «AA «AT .Aû «Af 
17۹ 1£ 

التموذج الإرهابي ۲ه 

التموذج المفضل ۱۸۹ 


بناء صد افة Y1‏ 


بھدوء شدید ۲۰۷,۱٤۷‏ 


تيادل الصلات ۲١۲‏ 
تحقيق المهمة ٠١١‏ 
تدمير علاقة ۷٦‏ 
سور الاس ¥ 
تطویح التاس ۲۰۲ 
تواصل أضضل ٥۲‏ 
تواصل مباشر ۱۷۷ 
توتر شدید ۷٥‏ 


توتر متصأعد ١٥0٥0‏ 


0١ ثرثارة‎ 


القهرس ۳4 


جانب کبیر ۲۰۰ 
حون اللارتیاني TA‏ 1*0 


جهد واضح: ٤‏ 


حاجة ماسة ۱۸۰١‏ 
حاجز الصمت ٦۹‏ 
حالات الإصابة ۲٠۹‏ 
حال التصرف ۲٣٤١‏ 
حالة القبول ۲١‏ 
حالة غضب ٠١١,1١۲۳‏ 
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تىدة عن الموؤلضف 


الطييب مارك جولستون» طبيب نفسي في مجال الأعمال والدي تعرض خلال 
عمله لأشخاص عتيفين وذوي ميؤل انتحارية. وهو ما قاده بالنهاية ليعمل كمدرب 


لمقاوضي مختطفي الرهائن في الشرط ة والمباحث الفيدرالية. من خلال هذه" 


الخيرة. كون الرجل قدرة هائلة على التواصل مع أي شخص كان. والطرق التي 


استخد مها كانت هي الأساس الذي قام عليه هذا الكتاب. إضافة لذلك» كان يقوم ' 


بعمل اتصالات منزلية بالمحتضرين من قادة المؤسسات ويذويهمء ومن خلال 
ذئك كان يساعد التاسس على حل تزاعاتهم في اللحظات الأخيرة. بعد ذلك أخن 
أفراد العائاذت يحضرونه للعمل معهم في شركاتهم العاثلية ومن هتا بدأ الدكتور 
"جولستون" عمله فضي عالم الأعمال۔ 

على مدى الستوات الخمس والعشرين الماضيةء عمل الدكتور "جولستون" مع 
شركات مختلفة من متوسطة وحتى شركات ضمن قائمة ٠٠٠٠١‏ شركة التي تصدرهاً 
مجلة فورتشن» ثم مع شركات المحاماة المتخصصة والممتدة على مستوى القطر 
وشركات المحاأسية العامة ؛ يملمهم مهارات الإنصات ليتمكتنوا بها من اقتحام وكسر 
الصوامع المتعزلة داخل المؤسسة وخارجها. داخيًاء كان ذئك يحقق مزيدًا من 
الشتافة.وخد فا فل وماك ومو سات أكر موارة وضمودا على الشسنتوى 
الخارجيء» وهي مواجهة العملاءء ومجالسس اللإدارات» وحملة أسهم اتلشركات» كان 
ذلك يمكن المؤّسسات من تقصير دورة المبيعات. والنقل الفعال والمتسق لقيمهم 
ومقترحات القيمة» ويالنهاية تحقيق النجاح في السوق. 

لدى الد كتور "جولستون" رؤية فريدة حول تحديات التعامل والتواصل مقترنة 
بما يزيد على ثلاثين عامّا من العمل الطبي الإكليتيكي مكن بها آخرادًاء وفرقًاء 
ومؤسسات من إطلاق قدراتهم الكاملة. 

قائمة عملائه السابقين والحالین تتضمن شر کات جولد مان ساكس. آي بي إم. 
فیدرال !کسیرس: زیر وکس. اكسيتتشر. دو يتش بانك. بلومييرج» هوداك. میریل 
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نيدة هن الولف 


لينشس.» ويلز فارجو بانك أوف أمريكاء مكتب المدعي العام بلوس أنجلوس» قم 
شرطة لوس انجلوس» مكتب المباحث الفيدرالية. 

عمل الد كتور "'جولستون" أستاذ اهي معهد الآمراض النقسية والعصبية بجاممة 
اوا بلوسس آنجلوس على مدى آكثر من ۲١‏ عامًّا واختير كأحد أكير الأطباء 


ا يين في أمريكا آعوام ۲۰۰۹ ۲۰۰۵ء ۲٠٠١۶‏ من قبل معهد أبحاث المستهلكين 


فضي واشتطن العاصمة. 

وهو مؤلف أفقضل الكتب مبيعًاء حيتت تتصدر مؤلقأاتة المييعاتء ومن بيتها: 
تخلص من طريقتك المعتاد " بمشاركة فيلیب جود برج« و¥0uUF Get Out of‏ 
at work‏ yه#‏ ۸س0. وهو يقوم بكتابة عمود شهير بصحيفضة التريييون تحت 
عتوان "حل آي شيء مع الد كتور مارك" ويكتب ويسهم في وضع محتوى لصالح 
مجلة ‌هارفارد بی زنس ريغيو وهافیتجتون بوست.» وفاست کومباني. يطلب منه 
داتسا طرح خبرته عير المطبوعات الوطنية ووسائل الإعلام مثل ذا وول ستر یت 
جورنال» قورتشن» نیوز ويك . تایم» رویترز» إن ب يآر» سي إن إن» قوکس نیوز. 
وبرنامج ي أويرا وتوداي. 


# 
متوافر لدى مكتبة جريرة 


الخطب الرئيسيه / ورش العمل 


يقدم الد كتور ""جولستون" خطيا رئيسية وورش عمل حول الموضوعات التالية: 


٭* ألصت فحسب": : السلاح السري الجديد للتواصل مع آي شخص. 


اق أزدت تا التواصل مہ الئاس فما تقوله لهم هو أقل اخمبة كز مها 
تمكتنهم من قوله لك أنت. اكتشف الأدوات البسيطة لفعل ذلك ثم تواصل مع 
الناس جميخًا. 


هل تتحاشی شخصًا أو شیثا ما؟ كيف تواجه آي شخص بخصوص أي شأن» 
وقي آي مکان» وآي وقت؟ 

لا يتعلق الآمر بعدم رغبة الناسس في مواجهة بعضهم اليعضء» بل يتعلق يعدم 
معرفتهم كيف يفعلون هذا على تحو غير مؤلم. سيبين لك الد كتور "جولستون" 
كيف تواجه أي شخص في أي موقف على نحو لا يجعل الموقف أسواً على 
الإطلاق. وفي معظم الحالات سينتهي به إلى الأفضل۔ بمجرد أن تتعلم هذه 
الآسرار للمواجهة الخالية من الألم . سوف تصبح قادرا على التعامل القوري مع 
أي شخصل بشأن آي موقف مزعج - سواء كانت المشكلة حالية. أو سواء كانت 
المواجهة المزعجة مع شخص المواجهة معه طويلة الأمد - بما يجعلك أكثر 
حرية للانطلاق نحو التجاح في المستقيل. 


البقاء ويا داخل تطاق أمانكف النقسي سوف بيشيكف ا واا لماذا؟ 
لأنك ستکون من بین اناس لا حصر لهم ندموا على ما لم يضعلوه آكثر من ند مهم 
على ما فملوه. اكتشف كيف تغير ذلك الآن وأطلق لحياتك العتان: 


to 


4“ 


الخطب الرئيسية/ ورش العمل 


* الممكن لا ينبغي هدره مطلقا _ كيف تتنحى عن طريقك المعتاد (وتساعد 
الآخرين على الشيء ذاته). 
المصائب لا يمكن تجتبهاء لكن المأساة يمكن اجتتابها۔ وواحدة من آكبر 
E AE CR E‏ 
Ee I E‏ 
المعتاد. والد كتور جولستون يبين لك كيف تفعل ذلك: أن تتغلب على السلوكيات 
الهادمة للذات التي تعيق نجاحك - وأن تساعد الآخرين على الشيء ذاته. 


* أفضل حياة ممكتة - كيف تجعلها حقيةة 
ندح إن ردت تعظيم هده الحظوظ . فسوف تحتاج لبيان الد كتور "'جولستون" 
حول كيفية عيش الحياة من دون ندح۔ 


* كسر صوامع العزتة 
اا کا O N Sas.‏ ا i‏ 
SC ES E a‏ 
الإبداع» أو التعاونء أو التضافر. أو الأداء بأقصى قدراتها. في هذا العرض 
التفاعلي/ التجرييي» يساعدك الدكتور جولستون على كسر تلك الصوأمع. 
وساعتها تصيح قادرا على الاتصال. والتعاون. والتقاعل مع التاس بقاعلية ما 
كتت تتصور أنك قادر عليها. 


تواصل مع مارك جولستون لمزيد من المعلومات. 


` http://markgoulston.co المواقع الإلكترونية:‎ 
http://justlistenthebook.com 


. البريد الإلكتروني: markgoulston.com@ټinfo‏ 


http://markgoulston.com/resources :aةıilجh مصادر‎ 
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الوصول إلى الحفيفه بطلب /راله العوانى 
أالنى تنعنرض المعركة. وس آأهمر هده العوانفی 
روأسب الحول» وسىطرة العادة. والنیحل المعرظط 
لمعكرى الماصیى 
أن الأقفكار الصحيحة يحب أن تنيت نالتحربة 


روحر تاکوں 


حصريات مجلة الابتسامة 


شهر إبريال 2918 "° 
WIWWETENYMELSON‏ 


جاده لر اإن ا(5 للحاة ٠.‏ إن اة دا 


حوں دیوی _ 


كتب مارك جولستون يقول: "قي a NS‏ ماقي nut Eko‏ 


حیاتف ترید الوصول البه» ولكنك تستطیع» وهنا الأمر يفقدك IO ABSOLUTELY‏ 


ANYONE 


صوابك. ریما یکون هدا الشخص في العملء أو مرءوسا أو عضوًا في 

فريق أو عميلا أو مديرك. أو ربما يكون شخصًا يعيش معك في المنزل: 

شریاف حیاتف ولي أمرك مراهقا عنیدًا ١‏ أو زوجك السابق الخاضب 
نای" 


اذا استطعت أن تجعل هذا الشخص يصل إلى حالة ذهنية هlدأa MARK GOULSTON|‏ 
متفتحةء فمن المرجح أن تتمكن من حل الخلافات بينكماء سواء E‏ 

a ت هذه الخلافات على طاولة تاو جتیاعات أو طاولة الطعام.‎ FE 

في هذا الکتابه ستکتشف تضنیات اا وة على أرض الواقع 

لتجعل الاس رفون بما ترد متهم القيام به. 


مع هذا الكتاب ستجد أ المقدرة على النجاح مو جودة بين يديك. 
إشادة بهذا الكتاب 
"سيساعدك هذا الكتاب على تحويل الآأشخاص الذين يصعب عليك الوصول اليهم ويستحيل 
تعاملك معهم إلى حافاء وعملاء أوفياء وزملاء مخلصبن وأصدقاء العمر". 
كيث فيرازي» مؤلف الكتب أفضل مبيغا Never Eat Aloe‏ و Who's Got Your Back‏ 
"'كتاب تسهل قراءته» يسهل اتباع إرشاداته» ونتائجه مذهلة". 
مارشال جولدسميث. مؤلف الكتابين الأفضل مبيعا: 
What Got You Here Wont Get You There and Succession: Are You Ready?‏ 
0 رائد بحب أن يقرآاه والآهم من ذلك يجب ا يطبقه» كل القادة 5 الحاضر والمستقبل". 
Ns ISI TO _-‏ ايقورتيا و فف تة 


وأقصد بالفعل أي شخص!". - مارك فيكتور هانسن, الوا 


"الرؤى الخاصة ب جولستون عن السلوك الإنساني هي درر حقيقي 
9 ستيفن بي۔ سامبل» رئيس جامعة جنوب کالیفورنیاء ومو . ١‏ 
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